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MOTTO

“Tidakkah kamu perhatikan sesungguhnya Allah telah menundukkan untuk
(kepentingan)mu apa yang di langit dan apa yang di bumi dan menyempurnakan
untukmu nikmat-Nya lahir dan batin. Dan di antara manusia ada yang membantah
tentang (keesaan) Allah tanpa ilmu pengetahuan atau petunjuk dan tanpa Kitab
yang memberi penerangan”
(QS. Luqman [31]: 20).
“Berkata Sayidina Umar bin Al-Khatab: Janganlah kalian hanya duduk-duduk
(bertopang dagu) dalam mencari rizki, lantas berdoa’a Ya Allah, berilah aku riski.
Padahal kalian tahu, sesungguhnya langit tidak akan menurunkan hujan berupa
emas dan perak”
“Wahai manusia Bertakwalah kepada Tuhanmu dan takutlah pada hari yang
(ketika itu) seorang bapak tidak dapat menolong anaknya, dan seorang anak tidak
dapat (pula) menolong bapaknya sedikit pun. Sungguh, janji Allah pasti benar,
maka janganlah sekali-kali kamu terpedaya oleh kehidupan dunia, dan jangan
sampai kamu terpedaya oleh penipu dalam (menaati) Allah”
(QS. Luqman [31]: 33).

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ABSTRACT
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) is one of the companies engaged
in services and customer-oriented under the supervision of the government.
PDAM Kab. Sragen is concentrafed to give the best service for customer by
carrying company motto that is "BEST" (Best Service Beer). By carrying the
motto of the company followed by improvement of service to customer, so that in
accordance with purpose to make standard service by PDAM for the customer.
This research was conducted to find out how the role of mediation
identification of company’s customers in the influence between company’s social
responsibility and quality of service to customer satisfaction. This research use a
quantitative approach. Population in this research is customer who do payment
account of water bill at office of PDAM Kab. Sragen Service Area 1 unit
Sambirejo. The number of sample is 190 people, sampling using simple random
sampling technique. Analysis method used is Partial Least Square (PLS).
The results show that the first hypothesis is accepted which means
company’s social responsibility has a positive effect on customer satisfaction, as
well as the second hypothesis is accepted which mean that the quality of service
has a positive effect on customer satisfaction, but the third hypothesis is rejected
so that company’s social responsibility does not positively affect the identification
of company’s is customers . The fourth hypothesis is accepted which means the
quality of service has a positive effect on the identification of the company's
customers, so the fifth hypothesis is accepted which means the identification of the
company's customers have a positive effect on customer satisfaction.
This research also shows that the role of mediating the identification of
company’s customers as a mediating variable. The results of this research is
found the evidence that company’s social responsibility to the identification of
company’s customers with customer satisfaction show a relationship that did not
have a significant effect, while for mediating variables quality of service to the
identification of company’s customers with customer satisfaction show significant
relationship.
Keywords: Company’s Social Responsibility, Service Quality, Company’s
Customer Identification and Customer Satisfaction.
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ABSTRAK
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) merupakan salah satu perusahaan
yang bergerak dibidang jasa dan berorientasi pada pelanggan di bawah
pengawasan pemerintah. PDAM Kab. Sragen berkonsentrasi untuk lebih
mengedepankan pelayanan terbaik bagi pelanggan dengan mengusung motto
perusahaan yaitu “BEST” (BErikan Servis Terbaik). Dengan mengusung motto
perusahaan tersebut diikuti dengan peningkatan pelayanan kepada pelanggan,
sehingga sesuai dengan tujuan untuk membuat standar pelayanan oleh PDAM
untuk para pelanggan.
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana peran mediasi
identifikasi pelanggan perusahaan dalam pengaruhnya antara tanggung jawab
sosial perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Jenis
penelitian yang dilakukan menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam
penelitian ini adalah pelanggan yang melakukan pembayaran rekening tagihan air
di kantor PDAM Kab. Sragen Area Pelayanan 1 unit Sambirejo. Jumlah sampel
190 orang, pengambilan sampel dengan menggunakan teknik simple random
sampling. Metode Analisis yang digunakan adalah Partial Least Square (PLS).
Hasil penelitian menunjukkan bahwa hipotesis pertama diterima yang
berarti tanggung jawab sosial perusahaan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan, begitu juga hipotesis kedua diterima yang berarti kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, namun hipotesis ketiga ditolak
sehingga tanggung jawab sosial perusahaan tidak berpengaruh positif terhadap
identifikasi pelanggan perusahaan. Hipotesis keempat diterima yang berarti
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap identifikasi pelanggan
perusahaan, demikian dengan hipotesis kelima diterima yang berati identifikasi
pelanggan perusahaan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Penelitian ini juga menunjukkan bahwa peran mediasi identifikasi
pelanggan perusahaan sebagai variabel mediating. Hasil penelitian ini ditemukan
bukti bahwa tanggung jawab sosial perusahaan terhadap identifikasi pelanggan
perusahaan dengan kepuasan pelanggan menunjukkan hubungan yang tidak
berpengaruh signifikan, sedangkan untuk variabel mediating kualitas pelayanan
terhadap identifikasi pelanggan perusahaan dengan kepuasan pelanggan
menunjukkan hubungan yang berpengaruh signifikan.
Kata Kunci : Tanggung Jawab Sosial Perusahaan, Kualitas Pelayanan, Identifikasi
Pelanggan Perusahaan dan Kepuasan Pelanggan.
xiv
DAFTAR ISI
HALAMAN JUDUL..................................................................................................... i
HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING .......................................................... ii
HALAMAN PERSETUJUAN BIRO SKRIPSI ......................................................... iii
HALAMAN PERNYATAAN BUKAN PLAGIASI.................................................. iv
HALAMAN NOTA DINAS ....................................................................................... v
HALAMAN PENGESAHAN MUNAQOSYAH....................................................... vi
HALAMAN MOTTO ................................................................................................ vii
HALAMAN PERSEMBAHAN ............................................................................... viii
KATA PENGANTAR ................................................................................................ ix
ABSTRACT............................................................................................................... xii
ABSTRAK ............................................................................................................... xiii
DAFTAR ISI............................................................................................................. xiv
DAFTAR TABEL.................................................................................................... xvii
DAFTAR GAMBAR .............................................................................................. xviii
DAFTAR LAMPIRAN............................................................................................. xix
BAB I PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang .......................................................................................... 1
1.2. Identifikasi Masalah .................................................................................. 9
1.3. Batasan Masalah...................................................................................... 10
1.4. Rumusan Masalah ................................................................................... 10
1.5. Tujuan Penelitian .................................................................................... 11
1.6. Manfaat Penelitian .................................................................................. 11
xv
1.7. Sistematika Penulisan Skripsi ................................................................. 12
BAB II LANDASAN TEORI
2.1. Kajian Teori ............................................................................................ 14
2.1.1. Tanggung Jawab Sosial Perusahaan............................................... 14
2.1.2. Kualitas Pelayanan ......................................................................... 18
2.1.3. Identifikasi Pelanggan Perusahaan................................................. 24
2.1.4. Kepuasan Pelanggan ...................................................................... 26
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan................................................................. 31
2.3. Kerangka Berfikir.................................................................................... 33
2.4. Hipotesis.................................................................................................. 34
BAB III METODE PENELITIAN
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian................................................................ 38
3.2. Jenis Penelitian........................................................................................ 38
3.3. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel ............................... 39
3.3.1. Populasi ......................................................................................... 39
3.3.2. Sampel........................................................................................... 39
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel......................................................... 39
3.4. Data dan Sumber Data ............................................................................ 40
3.4.1. Data Primer .................................................................................. 40
3.4.2. Data Sekunder .............................................................................. 41
3.5. Teknik Pengumpulan Data...................................................................... 41
3.5.1. Kuesioner ..................................................................................... 41
3.5.2. Studi Pustaka ................................................................................ 43
3.5.2. Dokumentasi ................................................................................. 43
xvi
3.6. Variabel Penelitian .................................................................................. 44
3.7. Definisi Operasional Variabel................................................................. 44
3.8. Teknik Analisis Data............................................................................... 46
3.8.1. Model Pengukuran atau Outer Model .......................................... 48
3.8.2. Model Struktural atau Inner Model .............................................. 51
3.8.3. Metode Sobel ................................................................................ 51
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
4.1. Gambaran Umum Penelitian ................................................................... 53
4.2. Pengujian dan Hasil Analisis Data.......................................................... 66
4.2.1. Pengumpulan Data ........................................................................ 66
4.2.2. Pengujian Model Pengukuran (Outer Model) ............................... 69
4.2.3. Pengujian Model Struktural (Inner Model)................................... 74
4.2.4. Metode Sobel ................................................................................ 78
4.3. Pembahasan Hasil Analisis Data............................................................. 83
BAB V PENUTUP
5.1. Kesimpulan ............................................................................................. 88
5.2. Keterbatasan Penelitian........................................................................... 90
5.3. Saran-Saran ............................................................................................ 90
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN-LAMPIRAN
xvii
DAFTAR TABEL
1.1. Jumlah Air yang Diproduksi, Air yang Didistribusikan, Air yang Terjual
dan Kehilangan Air PDAM Kab. Sragen Tahun 2010-2016 ............................. 6
1.2. Jumlah Keluhan Distribusi Air Bersih tahun 2015-2016.................................... 7
2.1. Penelitian yang Relevan ................................................................................... 31
3.1. Skala Likert ....................................................................................................... 42
3.2. Operasional Variabel dan Indikator.................................................................. 45
4.1. Penyebaran Kuesioner ...................................................................................... 66
4.2. Kuesioner Kembali ........................................................................................... 67
4.3. Jenis Kelamin Responden................................................................................. 67
4.4. Usia Responden ................................................................................................ 68
4.5. Pendidikan Terakhir Responden....................................................................... 68
4.6. Outer Loadings (Mean, STDEV, T-Values) ...................................................... 70
4.7. Outer Loadings (Mean, STDEV, T-Values) ...................................................... 71
4.8. Outer Loadings (Mean, STDEV, T-Values) ...................................................... 71
4.9. Outer Loadings (Mean, STDEV, T-Values) ...................................................... 72
4.10. Average Variance Extracted (AVE)............................................................... 73
4.11. Korelasi Variabel Laten .................................................................................. 73
4.12. Nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability ....................................... 74
4.13. R-Square ......................................................................................................... 74
4.14. Hasil Path Coefficient ..................................................................................... 75
xviii
DAFTAR GAMBAR
Gambar 1.1. Jumlah Pelanggan Sambungan Rumah PDAM Kab. Sragen
Tahun 2011-2016.................................................................................. 5
Gambar 2.1. Model Kepuasan/Ketidakpuasan ........................................................ 30
Gambar 2.2. Kerangka Pemikiran Teoritis .............................................................. 33
Gambar 4.1. Struktur Organisasi PDAM Kab. Sragen ............................................ 56
xix
DAFTAR LAMPIRAN
Lampiran 1 : Surat Ijin Penelitian
Lampiran 2 : Kuesioner
Lampiran 3 : Data Input Sebelum Diolah
Lampiran 4 : Uji Validitas dan Reliabilitas
Lampiran 5 : Pengujian Model Struktural
Lampiran 6 : Daftar T-tabel
Lampiran 7 : Jadwal Penelitian
Lampiran 8 : Daftar Riwayat Hidup
1BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah
Seiring dengan berkembangnya jumlah penduduk yang semakin
banyak maka jumlah air bersih akan terus mengalami kenaikan yang semakin
tinggi. Air bersih menjadi unsur yang paling penting bagi kehidupan manusia
karena pada kenyataanya semua manusia membutuhkan air bersih yang dapat
digunakan untuk keperluan sehari-hari seperti minum, mencuci, memasak,
mandi dan lainnya.
Keberadaan air bersih sangat dibutuhkan manusia untuk keperluan
sehari-hari karena tanpa adanya air manusia tidak akan bertahan hidup. Untuk
terus dapat melangsungkan hidup, maka masyarakat memperlukan perhatian
dari semua pihak yang terkait baik dari pihak Pemerintah maupun dari pihak
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) karena kebutuhan air harus selalu
terpenuhi dan penyediaan air bersih yang sehat selalu menjadi tuntutan
(Nurhidayah et al., 2012).
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) merupakan salah satu badan
usaha milik pemerintah yang bergerak dibidang jasa yang akan melayani
masyarakat dan memenuhi kebutuhan air bersih dalam kehidupan sehari-hari
manusia. Sesuai dengan Undang-Undang Dasar 1945 Pasal 33 ayat (3) yang
berbunyi “Bumi dan air dan kekayaan alam yang terkandung didalamnya
dikuasai oleh negara dan dipergunakan untuk sebesar-besarnya kemakmuran
dalam rakyat” (www.pdamsragen.com).
2Berdasarkan Undang-Undang yang telah dijelaskan maka dibentuklah
badan usaha milik pemerintah yang bergerak dibidang jasa yaitu Perusahaan
Daerah Air Minum (PDAM) yang akan menyediakan air bersih untuk
masyarakat umum dalam kebutuhan sehari-hari. Pemerintah kabupaten yang
akan bertanggung jawab sepenuhnya dalam pelayanan air bersih dengan
memberikan pelayanan yang memuaskan terhadap masyarakat.
Beberapa hal yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu
dengan cara pengenalan dan pendekatan perusahaan kepada konsumen.
Berbagai cara telah dilakukan oleh perusahaan untuk dapat mendekatkan diri
dengan konsumen, pendekatan yang dilakukan yaitu melakukan kegiatan
tanggung jawab sosial perusahaan (Wati et al., 2017).
Tanggung jawab sosial adalah tidak hanya terbatas tanggung jawab
yang bersifat reaktif karena perusahaan telah menimbulkan dampak-dampak
negatif bagi masyarakat dan lingkungan, tetapi juga bertanggung jawab
secara proaktif karena perusahaan perlu menyeimbangkan tanggung jawab
ekonomi dengan tanggung jawab sosial dan lingkungannya sehingga bisa
menghasilkan laba yang berkualitas secara sosial dan lingkungan yang bisa
tumbuh kembang secara berkelanjutan (Lako, 2011:212-213).
Beberapa pencapaian tanggung jawab sosial Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Kab. Sragen meliputi, saat memasuki HUT ke-21 pada
tahun 2011 PDAM Kab. Sragen mewujudkan gebrakan berupa Bulan Peduli
Pelanggan dengan mengadakan kegiatan seperti program sambungan murah,
program bulan bebas denda, program customer awards atau penghargaan
3pelanggan teladan 2011. Bulan peduli pelanggan PDAM kab. Sragen pada
tahun 2011 merupakan apresiasi program PDAM Kab. Sragen karena
bertujuan memberikan pelayanan terbaik dengan motto BEST (BErikan
Service Terbaik) dimasa yang akan datang (www.pdamsragen.com).
Pada tahun 2017 PDAM Kab. Sragen telah menerima kegiatan
outingclass dari SDIT Az-Zahra 1-2 Sragen, kegiatan tersebut dimulai dengan
pemaparan mengenai proses pengelolaan air bersih, kemudian dilanjutkan
dengan melihat langsung prosesnya yang ada di PDAM Kab. Sragen.
Kegiatan lain yang dilakukan PDAM Kab. Sragen pada tahun 2017 Guyub
Rukun Menuju Pelayanan Excellent merupakan tema yang disusun PDAM
Kab. Sragen saat memperingati hari ulang tahun yang ke-27. Kegiatan yang
dilakukan diantaranya jalan santai, pemberian reward pelanggan, bakti sosial
bagi sembako dan pengundian umroh pegawai (www.pdamsragen.com).
Tanggung jawab sosial merupakan salah satu strategi dalam
menjalankan bisnis, keberhasilan tanggung jawab sosial menjadi keunggulan
untuk tumbuh dan berkembang dimasa yang akan datang. Selain tanggung
jawab sosial, perusahaan perlu terfokus pada peningkatan pelayanan dan
meminimalisir adanya komplain pelanggan agar mampu memberikan
pelayanan yang berkualitas terhadap pelanggannya (Wati et al., 2017).
Kualitas pelayanan kepada pelanggan menjadi unsur yang sangat
penting karena setiap pelanggan menginginkan kualitas pelayanan yang baik
agar kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi, jika pelayanan yang tidak
maksimal akan mengakibatkan pelanggan kecewa dan kekecewaanya akan
4diutarakan terhadap pelanggan lain atas dasar pengalaman yang dirasakan,
maka pelanggan akan menilai negatif perusahaan tersebut. Oleh karena itu,
perusahaan dituntut untuk memberikan pelayanan yang memuaskan untuk
pelanggannya (Elrado et al., 2014).
Perusahaan perlu memperhatikan identifikasi pelanggan perusahaan
yang dikatakan dengan hubungan antara pelanggan dengan perusahaan.
Identifikasi pelanggan perusahaan adalah tingkat tumpang tindik konsumen
dalam konsep diri dan apa yang ditunjukkan oleh sebuah organisasi
cenderung setia pada organisasi produk atau layanan. Identifikasi pelanggan
perusahaan dapat dikatakan untuk membangun hubungan pelanggan yang
lebih kuat antara perusahaan dengan pelanggan, perusahaan harus mampu
memberikan kepuasan terhadap pelanggan serta kecepatan dalam melayani
komplain pelanggan (Bhattacharya dan Sen, 2003).
Kepuasan pelanggan merupakan salah satu kunci yang dapat
memajukan suatu perusahaan sehingga kepuasan pelanggan harus dapat
terjaga. Memuaskan pelanggan memberikan keinginan pelanggan yang dapat
dilakukan dengan mengidentifikasi kebutuhan pelanggan dan memberikan
harapan pelanggan. Kepuasan yang tinggi akan meningkatkan pelanggan
yang loyal sehingga akan meningkatkan laba perusahaan yang akan
diperolehnya (Wijaya, 2011:02).
Kepuasan pelanggan dapat dicapai dengan memberikan kualitas yang
baik terhadap pelangganya agar pelanggan mampu menjadi pelanggan yang
loyal. Perusahaan harus berfokus pada kepuasan pelanggan sehingga
5perusahaan dapat mengetahui pelayanan yang diinginkan, dibutuhkan dan
diharapkan maka agar tidak terjadi perbedaan persepsi mengenai apa yang
dapat diberikan oleh perusahaan terhadap konsumennya (Wijaya, 2011:04).
Kepuasan pelanggan dapat terwujud apabila pelayanan yang diberikan
perusahaan terhadap pelanggannya sama atau setidaknya hampir sama dengan
yang diharapkan oleh pelanggan. Dalam mewujudkan hal tersebut perusahaan
dapat berusaha memberikan performance sebaik mungkin agar pelanggan
menciptkan kesetiaan pelanggan terhadap perusahaan yang memberikan
kualitas yang memuaskan (Tjiptono, 2000:23).
Sampai sejauh ini pelanggan sambungan rumah Perusahaan Daerah
Air Minum (PDAM) Kab. Sragen dari tahun ke tahun cenderung meningkat.
Hal ini dapat dilihat dari tabel sebagai berikut :
Gambar 1.1
Jumlah Pelanggan Sambungan Rumah PDAM Kab. Sragen Tahun 2011-2016
Sumber : Profil PDAM Kab. Sragen 2016
Air yang didistribusikan oleh PDAM Kab. Sragen belum mampu
memenuhi kebutuhan air bersih untuk para pelanggannya karena telah
ditemukan daerah-daerah yang masih mengalami kekurangan air pada saat
6jam-jam pemakaian. Selain itu telah ditemukan tingkat kehilangan air bersih
yang cukup tinggi hingga mencapai 5,222,347 (M3). Tingkat kehilangan air
bersih di PDAM Kab. Sragen dapat dilihat dari tabel sebagai berikut :
Tabel 1.1
Jumlah Air yang Diproduksi, Air yang Didistribusikan, Air yang Terjual dan
Kehilangan Air PDAM Kab. Sragen Tahun 2010-2016
No Uraian Tahun
2010
Tahun
2011
Tahun
2012
Tahun
2013
Tahun
2014
Tahun
2015
Tahun
2016
1 Air yang
Diproduksi
(M3)
10,81
9,453
11,15
3,875
12,06
6,507
12,64
3,00
15,31
1,344
16,39
4,307
17,07
2,305
2 Air yang
Didistribusi
(M3)
10,31
3,930
10,65
3,522
11,76
0,337
12,51
2,423
15,18
0,767
16,36
4,765
17,04
4,842
3 Air  yang
Terjual (M3)
7,954,
118
8,095,
993
8,566,
128
8,959,
853
10,08
8,253
11,11
1,067
11,73
1,097
4 Kehilangan
Air (M3)
2,359,
812
2,557,
529
3,194,
209
3,552,
569
5,017,
768
5,253,
698
5,222,
347
Sumber : Profil PDAM Kab. Sragen 2016
Di atas dapat disimpulkan bahwa jumlah kehilangan air setiap
tahunnya selalu meningkat. Pada tahun 2010 jumlah kehilangan airnya adalah
2,359,812 M3, tahun 2011 2,557,529 M2, tahun 2012 3,194,209 M2, tahun
2013 3,552,569 M2, tahun 2014 5,017,768 M2, tahun 2015 5,253,698 M2,
tahun 2016 5,222,347 M3. Dengan meningkatnya kehilangan air dari tahun
ketahun, maka dapat disimpulkan bahwa PDAM Kab. Sragen mengalami
masalah dalam pendistribusian air karena masih ditemukan banyaknya jumlah
kehilangan air pendistribusian. Selain itu PDAM Kab. Sragen dalam keluhan
pendistribusian pelanggan pada tahun 2015 dan 2016 mengalami jumlah
keluhan yang meningkat maka dapat dilihat dari tabel sebagai berikut :
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Jumlah Keluhan Distribusi Air Bersih Tahun  2015-2016
No Tahun
Keluhan
Jumlah
Air Keruh /
Air Kotor
Air Mati /
Air Macet
Pipa
Bocor
Meter Air
1 2015 36 143 40 110 329
2 2016 14 253 67 129 463
Sumber : Bidang Distribusi PDAM Kab. Sragen
Di atas menjelaskan bahwa jumlah distribusi air bersih PDAM Kab.
Sragen pada tahun 2015 dan 2016 mengalami kenaikan pada keluhan
pelanggan. Pada tahun 2015 terdapat keluhan pelanggan yang mengenai air
keruh atau air bocor sebanyak 36 pelanggan, keluhan mengenai air mati atau
air macet sebanyak 143 pelanggan, keluhan mengenai pipa bocor sebanyak 40
pelanggan, keluhan mengenai meter air sebanyak 110 pelanggan. Jadi total
keluhan pelanggan dari keseluruhan tahun 2015 sebanyak 329 pelanggan.
Kemudian pada tahun 2016 terdapat keluhan pelanggan yang
mengenai air keruh atau air bocor sebanyak 14 pelanggan, keluhan mengenai
air mati atau air macet sebanyak 253 pelanggan, keluhan mengenai pipa
bocor sebanyak 67 pelanggan, keluhan mengenai meter air sebanyak 129
pelanggan. Jadi total keluhan pelanggan dari keseluruhan tahun 2016
sebanyak 463 pelanggan.
Pendapat negatif mengenai pelayanan juga dirasakan oleh salah satu
pelanggan PDAM. Ia menuturkan, air PDAM dipagi hari sering macet dan
dimalam hari air cenderung lancar mengalir. Hal ini disebabkan pada pagi
hari saat orang-orang sibuk banyak pelanggan yang menggunakan air untuk
aktivitas mereka, sedangkan pada malam hari pelanggan sedikit yang
8menggunakan air. Sehubungan dengan hal tersebut, kemacetan terjadi
dikarenakan ada beban puncak.
Selain itu kekecawaan mengenai pelayanan PDAM muncul dari salah
satu pelanggan yang berkaitan dengan kualitas air bersih yang diberitakan di
media massa cetak lokal (JOGLOSEMAR) dimana pada tahun 2017,
pelanggan PDAM Gondang mengeluhkan kualitas air yang berbau anyir dan
keruh. Hal ini membuat pelanggan merasa tidak nyaman terhadap pelayanan
PDAM dalam memberikan kepuasan pelanggan (www.joglosemar.com).
Keluhan-keluhan terjadi disebabkan pada musim kemarau debit air
cenderung menurun yang berarti supplier air bersih kepada pelanggan akan
berkurang. Kondisi inilah yang menyebabkan seringnya air tidak mengalir
dan menghambat proses pendistribusian air bersih. Penyebab lainnya adalah
karena kondisi pipa yang relatif sudah berumur, maka tingkat kebocoran yang
disebabkan kerusakan pipa akan relatif tinggi sehingga pendistribusian air
tidak sesuai dengan yang diharapkan oleh masyarakat. Berkaitan dengan
pemberitaan di website JOGLOSEMAR, perusahaan perlu melakukan
evaluasi mengenai pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.
Oleh karena itu dalam penelitian ini, peneliti bermaksud melakukan
survai ke pelanggan PDAM Kab. Sragen untuk mengetahui pengaruhnya
tanggung jawab sosial perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan. Selain itu, identifikasi pelanggan perusahaan dalam penelitian ini
merupakan variabel mediating. Dalam peneliti ini dirasa penting karena dapat
digunakan sebagai masukan oleh perusahaan dalam mengevaluasi kinerja
9perusahaan terhadap pelanggan, agar perusahaan dapat meningkatkan kinerja
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.
Berdasarkan latar belakang diatas, maka dalam penelitian ini peneliti
mengambil judul “Peran Mediasi Identifikasi Pelanggan Perusahaan
dalam Pengaruhnya antara Tanggung Jawab Sosial Perusahaan dan
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada PDAM
Tirto Negoro Sragen)”
1.2. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, identifikasi masalahnya
sebagai berikut :
1. Kurangnya memperhatikan jumlah kehilangan air dari tahun ketahun,
sehingga mengakibatkan pelanggan tidak dapat lebih luas untuk
menikmati air bersih.
2. Jumlah keluhan distribusi air bersih di PDAM Kab. Sragen mengenai air
keruh/air bocor, air mati/air macet, pipa bocor dan meter air masih banyak,
hal ini menyebabkan hilangnya kepercayaan pelanggan.
3. Banyaknya keluhan dari masyarakat mengenai kualitas air yang
didistribusikan oleh PDAM Kab. Sragen.
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1.3. Batasan Masalah
Berdasarkan masalah pada penelitian ini, untuk dapat menghindari
pembahasan yang terlalu luas maka diberikan batasan masalah sebagai
berikut :
1. Responden yang akan diteliti adalah pelanggan Perusahaan Daerah Air
Minum (PDAM) Kab. Sragen.
2. Penelitian ini hanya terfokus pada pengaruh tanggung jawab sosial
perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Selain
itu, identifikasi pelanggan perusahaan dalam penelitian ini merupakan
variabel mediating.
1.4. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah dipaparkan
diatas, maka dapat dirumuskan sebagai berikut :
1. Apakah tanggung jawab sosial perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada PDAM Kab. Sragen?
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada PDAM Kab. Sragen?
3. Apakah tanggung jawab sosial perusahaan berpengaruh terhadap
identifikasi pelanggan perusahaan pada PDAM Kab. Sragen?
4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap identifikasi pelanggan
perusahaan pada PDAM Kab. Sragen?
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5. Apakah identifikasi pelanggan perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada PDAM Kab. Sragen?
1.5. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan penelitian ini adalah
sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui pengaruh tanggung jawab sosial perusahaan terhadap
kepuasan pelanggan pada PDAM Kab. Sragen
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada PDAM Kab. Sragen
3. Untuk mengetahui pengaruh tanggung jawab sosial perusahaan terhadap
identifikasi pelanggan perusahaan pada PDAM Kab. Sragen
4. Untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap identifikasi pelanggan
perusahaan pada PDAM Kab. Sragen
5. Untuk mengetahui identifikasi pelanggan perusahaan terhadap kepuasan
pelanggan pada PDAM Kab. Sragen
1.6. Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Bagi akademik
Peneliti diharapkan mampu digunakan untuk membantu mengembangkan
ilmu pengetahuan serta dapat menambah referensi kepustakaan sehingga
dapat menjadi bahan rujukan bagi penelitian berikutnya.
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2. Bagi perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan bagi
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kab. Sragen dalam hal
memberikan pelayanan bagi pelanggan.
1.7. Sistematika Penulisan Skripsi
Penulisan skripsi ini, dibagi menjadi tiga bagian yaitu bagian awal,
bagian isi dan bagian akhir. Bagian awal dari skripsi ini memuat halaman
judul, halaman pengesahan, abstrak, kata pengantar, motto dan persembahan,
daftar isi, daftar tabel dan daftar lampiran. Bagian skripsi ini terdiri dari lima
bab, antara lain sebagai berikut :
BAB I : PENDAHULUAN
Bab ini memuat uraian mengenai latar belakang masalah, identifikasi
masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,
manfaat penelitian, sitematika penulisan skripsi.
BAB II : LANDASAN TEORI
Bab ini memuat uraian mengenai konsep dan prinsip dasar yang
dijadikan landasan teori bagi peneliti yang akan dilakukan. Landasan
teori ini berisi tentang pengertian jasa, tanggung jawab sosial
perusahaan, pengertian kualitas pelayanan, dimensi kualitas
pelayanan, identifikasi pelanggan perusahaan, kepuasan pelanggan
dan kajian terdahulu, kerangka berpikir dan hipotesis.
13
BAB III : METODE PENELITIAN
Bab ini memuat uraian mengenai proses tahapan atau kerangka
penelitian yang akan dilakukan dalam menjawab permasalahan
penelitian untuk mencapai tujuan penelitian.
BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
Bab ini berisi uraian tentang gambaran umum, penelitian, pengujian
dan hasil analisis data serta pembahasan hasil analisis data atas
pembuktian hipotesis.
BAB V : PENUTUP
Bab ini berisi tentang kesimpulan atas hasil penelitian dan saran
yang diberikan dengan hasil penelitian.
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BAB II
LANDASAN TEORI
2.1. Kajian Teori
2.1.1. Tanggung Jawab Sosial Perusahaan
1. Pengertian Tanggung Jawab Sosial Perusahaan
Menurut David dan Frederick (1992) dalam Azheri dan Wahyudi
(2008:35) menyatakan bahwa CSR adalah sebagai kewajiban organisasi
bisnis atau perusahaan untuk mengambil bagian dalam kegiatan yang
bertujuan untuk melindungi serta dapat meningkatkan kesejahteraan
masyarakat secara keseluruhan disamping kegiatan-kegiatan yang bertujuan
untuk kepentingan organisasi itu sendiri.
Definisi menurut The World Business Council for Sustainable
Development (WBCSD) dalam Azheri dan Wahyudi (2008:29) adalah sebagai
berikut :
CSR is the continuing comitment by business to behave ethically and
contribute to economic development while improving the quality of life of
the workforce and their families as well as of the local community and
society at large.
WBCSD merumuskan CSR sebagai komitmen bisnis untuk
berkontribusi dalam pembangunan ekonomi berkelanjutan, bekerja sama
dengan karyawan, keluarga karyawan dan masyarakat setempat (lokal) dalam
rangka meningkatkan kualitas kehidupan.
Menurut Lako (2011:211) tanggung jawab sosial tidak hanya terbatas
pada tanggung jawab yang bersifat reaktif, yaitu bertanggung jawab karena
perusahaan telah menimbulkan dampak-dampak negatif bagi masyarakat dan
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lingkungan, tetapi juga bertanggung jawab secara proaktif yaitu perusahaan
merumuskan program-program dan upaya-upaya berkesinambungan untuk
mencegah potensi dampak negatif atau risiko aktivitas ekonomi perusahaan
terhadap masyarakat dan lingkungan serta meningkatkan kualitas sosial dan
lingkungan yang menjadi pelanggannya.
Sedangkan pengertian CSR menurut Untung (2008:01) tanggung
jawab sosial adalah komitmen perusahaan atau dunia bisnis untuk
berkontribusi dalam pengembangan ekonomi yang berkelanjutan dengan
memperhatikan tanggung jawab sosial perusahaan dan menitikberatkan pada
keseimbangan antara perhatian terhadap aspek ekonomis, sosial dan
lingkungan.
Dari definisi tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa tanggung jawab
sosial perusahaan adalah suatu konsep tanggung jawab sosial yang
diungkapkan perusahaan kepada pelanggan dengan mempedulikan lingkungan
dan kesejahteraan masyarakat, sehingga akan terjalin hubungan yang saling
menguntungkan di kedua belah pihak. Perusahaan perlu menyeimbangkan
tanggung jawab ekonomi dengan tanggung jawab sosial dan lingkungannya
sehingga bisa menghasilkan laba yang berkualitas dan bisa bertumbuh secara
berkelanjutan.
2. Dimensi Tanggung Jawab Sosial Perusahaan
Menurut (Chahal & Sharma, 2016) konsep tanggung jawab sosial
sering disebut dengan tiga pilar yang mencerminkan tiga dimensi tanggung
jawab sosial, yaitu :
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a. Dimensi Ekonomi
Dimensi ekonomi dari tanggung jawab sosial meliputi dampak
ekonomi dari kegiatan operasional yang telah dilakukan oleh perusahaan.
Dimensi ekonomi tidak hanya melaporkan yang berkaitan dengan
keuangan tetapi juga melaporkan dampak ekonomi baik secara langung
maupun tidak langsung terhadap operasional perusahaan. Indikator-
indikator dari dimensi ekonomi meliputi :
a) Produk (Product). Faktor yang sangat mempengaruhi sebuah
perusahaan untuk dapat meningkatkan kinerja keuangan adalah
produk itu sendiri.
b) Layanan (Service). Selain produk yang dihasilkan harus berkualitas,
pelayanan yang baik perlu diterapkan agar dapat memuaskan
pelanggan.
c) Menghindari tindakan yang merusak kepercayaan (Avoiding Actions
that Damage Trust). Perusahaan dapat beroperasi bergantung pada
kepercayaan dan dukungan masyarakat serta komunikasi lokal
lainnya.
b. Dimensi Sosial
Dimensi sosial memiliki arti untuk bertanggung jawab terhadap
dampak sosial yang diakibatkan oleh perusahaan, baik secara langsung
maupun tidak langsung. Dimensi sosial yang berdapak pada perusahaan
bisa berupa positif maupun negatif tergantung bagaimana perusahaan
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melakukan tanggung jawab terhadap dampak sosial. Inti dari dimensi
sosial yaitu respect for people atau menghargai orang lain.
Kegiatan Sosial (Sosial Activities). Menurut (Chahal & Sharma,
2016) mengemukakan bahwa kegiatan-kegiatan sosial sudah banyak
dilakukan oleh perusahaan untuk merebut hati pelanggan dan kegiatan
tersebut memberikan dampak yang signifikan terhadap kinerja keuangan
perusahaan dalam mecari pelanggan baru.
c. Dimensi Lingkungan
Dimensi tanggung jawab sosial yang dilakukan perusahaan pada
saat ini memiliki dampak negatif terhadap lingkungan. Oleh sebab itu, inti
dimensi ini merupakan management of environment atau bagaimana
perusahaan dapat bertindak agar dapat mengurangi dampak negatif
terhadap lingkungan.
3. Tanggung Jawab Sosial Perusahaan Dalam Prospektif Islam
Perusahaan dituntut untuk melakukan kegiatan yang berupa tanggung
jawab sosial dalam perusahaan agar penilaian pelanggan terhadap perusahaan
berdampak positif. Kegiatan tanggung jawab sosial dalam Islam bukanlah
suatu hal yang baru, karena tanggung jawab sosial sering disebutkan di dalam
al-Qur’an. Firman Allah terkait dengan tanggung jawab sosial yaitu seperti
al-Qur’an surat al-Baqarah ayat 261 :
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            
           
Artinya : “Perumpamaan (nafkah yang dikeluarkan oleh) orang-orang
yang menafkahkan hartanya di jalan Allah adalah serupa dengan sebutir
benih yang menumbuhkan tujuh bulir, pada tiap-tiap bulir seratus biji.
Allah melipat gandakan (ganjaran) bagi yang Dia kehendaki. Dan Allah
Maha Luas (karunia-Nya) lagi Maha Mengetahui.
2.1.2. Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas Pelayanan
Menurut Wijaya (2011:11) kualitas layanan merupakan sesuatu yang
memiliki tingkat kualitas yang penting dalam suatu perusahan khususnya pada
perusahaan jasa karena jasa dibuat untuk dapat memenuhi selera konsumen
atau kebutuhan konsumen untuk dapat memuaskan pemakai dan memenuhi
harapan pelanggannya. Dalam definisi kualitas pelayanan dirasa penting
misalnya keandalan, kelayakan pemakai, pelayanan yang memuaskan dan
kemudahan pemeliharaannya.
Menurut Lupiyoadi (2013:212) kualitas pelayanan merupakan sesuatu
yang sangat penting yang menjadi kebutuhan dan harapan oleh pelanggan
karena pelanggan yang menentukan dan menilainnya. Jika kenyataanya sama
yang diharapkan pelanggan maka layanan dapat dikatakan berkualitas atau
dikatakan memuaskan pelanggan. Sebaliknya jika kenyataanya kurang dari
yang diharapkan pelanggan maka layanan dapat dikatakan tidak berkualitas
dan tidak memuaskan untuk pelanggan.
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Menurut Yamit (2005:06) kualitas merupakan sesuatu yang sangat
penting dan menjadi harapan untuk semua orang baik pihak konsumen
maupun pihak produsen. Kebanyakan pelanggan akan membandingkan
kualitas produk atau jasa dari perusahaan satu dengan perusahaan lainnya.
Kualitas yang baik yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen serta
memiliki kesempurnaan tanpa ada sebagian yang cacat.
Dari definisi tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan merupakan salah satu faktor yang dapat menentukan keberhasilan
suatu perusahaan kepada pelanggannya. Dalam Pelayanan sangat diperlukan
dan dibutuhkan bagi perusahaan untuk memuaskan pelanggan agar citra
perusahaan dimata pelanggan bernilai positif dan pelanggan menjadi loyal
terhadap perusahaan. Sehingga kebutuhan pelanggan terpenuhi dan sesuai
dengan kebutuhan dan harapan pelanggan.
2. Dimensi Kualitas Pelayanan
Garvin dalam Tjiptono dan Anastasia (1998:27) mengembangkan
dimensi kualitas kedalam delapan dimensi yang dapat digunakan sebagai
dasar perencanaan strategi bagi perusahaan, terutama untuk produk
manufaktur. Dimensi-dimensi tersebut adalah :
a. Performance (kinerja) yaitu karakteristik pokok dari produk inti
b. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan Features yaitu karakteristik
pelengkap atau tambahan.
c. Reliability (kehandalan) yaitu kemungkinan tingkat kerusakaan kecil atau
gagal dipakai.
20
d. Conformance (kesesuaian) yaitu sejauh mana karakteristik desain dan
operasi memenuhi standar-standar yang akan ditetapkan sebelumnya.
e. Durability (daya tahan) yaitu berapa lama produk dapat terus digunakan
f. Serviceability yaitu meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan,
kemudahan dalam pemeliharaan dan penanganan keluhan yang
memuaskan.
g. Estetika yaitu menyangkut corak, rasa dan daya tarik produk terhadap
panca indra.
h. Perceived yaitu menyangkut citra dan reputasi produk serta tanggung
jawab perusahaan terhadapnya.
Zeithaml, Berry dan Parasuraman 1985 dalam Yamit (2005:10)
mengidentifikasikan lima dimensi karakteristik yang digunakan oleh para
pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan yaitu sebagai berikut :
a. Tangibles (Bukti langsung) yaitu fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan
sarana komunikasi.
b. Reability (Keandalan) yaitu kemampuan suatu perusahaan untuk
mewujudkan pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan dapat dipercaya
sesuai dengan apa yang dijanjikan oleh perusahaan tersebut.
c. Responsiveness (Daya tanggap) yaitu keinginan atau kesiapan karyawan
untuk memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan.
d. Assurance (Jaminan) yaitu kesopan santunan dan kemampuan para
pegawai yang menimbulkan kepercayaan pelanggan kepada perusahaan.
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e. Empaty (Empati) yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan dengan
memahami keinginanan pelanggan. Perusahaan tersebut dapat diharapkan,
memahami kebutuhan pelanggan, memberikan komunikasi yang baik dan
memberikan perhatian dengan pelanggannya.
Salah satu studi mengenai SERVQUAL oleh Parasuraman (1988)
dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2008:182) disimpulkan bahwa terdapat lima
dimensi SERVQUAL sebagai berikut :
a. Berwujud (tangible) merupakan kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Perusahaan yang dapat
diandalkan kedalam lingkungan perusahaan yang merupakan bukti nyata
dari pelanggan yang diberikan oleh perusahaan jasa. Hal ini meliputi
fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang dan lain lain), perlengkapan dan
peralatan yang digunakan.
b. Keandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan
pelayanan sesuai yang telah dijanjikan dari pihak perusahaan terhadap
pelanggannya secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan
harapan pelanggan dalam ketepatan waktu.
c. Ketanggapan (responsiveness) yaitu perusahaan yang membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggannya dalam
menyampaikan informasi yang jelas. Jika membiarkan konsumen
menunggu terlalu lama maka dapat dikatakan persepsi yang negatif dalam
kualitas pelayanan.
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d. Jaminan dan kepastian (assurance) yaitu pengetahuan, sopan santun dan
kemampuan para pegawai dalam perusahaan untuk menumbuhkan rasa
percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi komunikasi,
kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun.
e. Empati (empathy) yaitu perusahaan memberikan perhatian yang tulus
dalam bentuk pribadi yang dapat diberikan kepada para pelanggannya
dengan memahami kebutuhan pelanggan.
Dari beberapa pendapat para ahli diatas mengenai dimensi kualitas
pelayanan maka dapat disimpulkan bahwa ada beberapa dimensi yang dapat
memenuhi syarat agar sebuah kualitas pelayanan dapat memungkinkan untuk
menciptakan rasa puas yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Adapun dimensi-dimensi kualitas pelayanan yaitu Keandalan (Reliability),
Ketanggapan (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati (Empathy),
Bukti fisik (Tangibles).
3. Service Triangle
Service triangle adalah merupakan manajemen pelayanan yang akan
menghubungkan antara perusahaan dengan pelanggannya. Model tersebut
terdiri dari tiga elemen dengan pelanggan sebagai titik fokus (Albrecht and
Zemke, dalam Budi W. Soetjipto, 1997) dalam (Yamit, 2005:23) yaitu :
a. Strategi pelayanan (service strategy)
Strategi pelayanan merupakan strategi yang akan memberikan pelayanan
terhadap pelanggan dengan kualitas sebaik mungkin.
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b. Sumberdaya manusia yang memberikan pelayanan (service people)
Orang yang akan berinteraksi secara langsung maupun yang tidak
berinteraksi langsung dengan pelanggan harus memberikan pelayanan
kepada pelanggan secara tulus (empathy) karena perusahaan menyadari
bahwa kepuasan pelanggan adalah segalanya.
c. Sistem pelayanan (service system)
Sistem pelayanan harus dibuat secara sederhana sesuai standar yang telah
ditetapkan oleh perusahaan.
4. Kualitas Pelayanan Dalam Prospektif Islam
Perusahaan dituntut untuk mempunyai kemampuan yang tinggi dalam
memenuhi kebutuhan pelanggan, yaitu kualitas pelayanan agar konsumen
puas atas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Islam mengajarkan
apabila ingin memberikan hasil usaha yang baik berupa barang maupun
pelayanan jasa, perusahaan memberikan yang berkualitas jangan memberikan
yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain. Seperti yang dijelaskan
dalam al-Qur’an surat al-Baqarah ayat 267 :
                  
             
    
Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang
kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang
buruk-buruk lalu kamu menafkahkan dari padanya, padahal kamu sendiri
tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata
terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji.
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2.1.3. Identifikasi Pelanggan Perusahaan
1. Pengertian Identifikasi Pelanggan Perusahaan
Menurut (Bhattacharya dan Sen, 2003) berpendapat bahwa identifikasi
pelanggan perusahaan adalah tingkat tumpang tindik konsumen dalam konsep
diri dan apa yang ditunjukkan oleh sebuah organisasi cenderung setia pada
organisasi produk atau layanan. Identifikasi pelanggan perusahaan dapat
dikatakan untuk membangun hubungan pelanggan yang lebih kuat dan dengan
demikian memperluas pemasaran hubungan. Jadi identifikasi pelanggan
perusahaan merupakan suatu hubungan antara pelanggan dengan perusahaan.
Menurut Cristopher et al., (1991:9) dalam Fostet (2008:113) hubungan
pelanggan adalah sesuatu perusahaan yang melakukan usaha yang berpusat
pada pemeliharaan dan peningkatan pelanggan yang ada, kemudian dapat
mempertahankan pelanggan dengan menjalin hubungan jangka panjang untuk
dapat meraih keuntungan dibandingkan memperoleh pelanggan yang baru.
Sehingga dapat menekankan pada suatu bentuk kerja sama yang saling
menguntungkan antara pihak-pihak yang terlibat dalam suatu hubungan
dengan perusahaan.
Dari definisi diatas, maka dapat disimpulkan bahwa identifikasi
pelanggan perusahaan merupakan suatu hubungan pelanggan dengan
perusahaan dalam waktu jangka panjang yang akan menarik pelanggan
sehingga pelanggan dapat menjadi pelanggan yang loyal. Suatu perusahaan
yang bertujuan untuk memberikan nilai pada pelanggan mengenai produk
maupun jasa untuk mencari kesuksesan dalam kepuasan pelanggan.
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Menurut Butle (2007:56) sasaran dari hubungan pelanggan yaitu untuk
meningkatkan pertumbuhan jangka panjang. Tujuan hubungan dengan
pelanggan adalah : (1) Mengetahui kebutuhan konsumen pada masa yang akan
datang. (2) Membantu perusahaan dalam meningkatkan pelayanan yang lebih
baik yang dapat diberikan kepada pelanggan. (3) Mendapatkan pelanggan
baru. (4) Mengetahui perbaikan yang diperlukan oleh perusahaan dalam
rangka memuaskan pelanggan.
2. Faktor-faktor Implementasi
Menurut Zeithaml & Bitner (2003) dalam Tjiptono (2006:420) ada tiga
faktor kunci sukses dalam implementasi hubungan pelanggan dengan
perusahaan adalah kualitas jasa inti, segmentasi pemeliharaan pasar sasaran
secara cermat dan pemantauan berkesinambungan terhadap relasi yang dibina,
yaitu :
1. Kesuksesan dalam hubungan dengan pelanggan dalam jangka panjang
yaitu kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Bila kualitas jasa tidak
memenuhi standar maka sebuah organisasi akan sulit untuk mendapatkan
pelanggan yang loyal.
2. Penyedia jasa perlu memperhatikan tipe segmentasi yang akan dijadikan
mitra jangka panjang, karena dalam hal ini merupakan tingkat
pertumbuhan pasar.
3. Pemantauan sebuah perusahaan dengan melalui survey reguler untuk
memahami persepsi pelanggan terhadap nilai yang diterima, kualitas
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kepuasan terhadap layanan perusahaan dan kepuasan terhadap penyedia
jasa dibandingkan dengan pesaing.
Ketiga faktor kunci sukses implementasi hubungan dengan pelanggan
tersebut menjadi fondasi bagi pemilihan level strategi yang relevan bagi setiap
organisasi yaitu sebagai berikut :
1. Financial Bonds merupakan perusahaan memberikan harga yang lebih
murah untuk pembelian dalam volume besar atau harga yang lebih murah
bagi pelanggan yang menjadi langganan dalam periode tertentu.
2. Social Bonds yaitu untuk membangun relasi jangka panjang melalui ikatan
sosial karena pelanggan ingin diperlakukan secara individu yang
kebutuhan dan keinginannya dapat dipuaskan oleh perusahaan.
3. Customization Bonds yaitu berusaha untuk membangun loyalitas
pelanggan melalui pemahaman mendalam atas pelanggan yang sesuai
dengan kebutuhannya.
4. Structural Bonds merupakan ikatan struktural, finansial, sosial antara
pelanggan dengan perusahaan.
2.1.4. Kepuasan Pelanggan
1. Pengertian Kepuasan Pelanggan
Menurut Daryanto dan Setyabudi (2014:37) kepuasan pelanggan
merupakan salah satu indikator yang paling penting untuk keberhasilan suatu
perusahaan. Jika pelanggan puas terhadap suatu produk maka pelanggan akan
menilai positif terhadap perusahaan tersebut dan harapan pelanggan dapat
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terpenuhi, tetapi jika pelanggan tidak puas maka pelanggan akan kecewa dan
melakukan komplain.
Menurut Irawan (2003) dalam Daryanto dan Setyabudi (2014:52)
kepuasan pelanggan adalah perasaan puas yang didapatkan oleh pelanggan
karena mendapatkan value dari pemasok, produsen atau penyedia jasa. Value
tersebut bisa berasal dari produk, pelayanan, sistem atau sesuatu yang bersifat
emosi. Pelanggan yang puas akan berbagi pengalaman dengan 3-5 orang
kawannya, tetapi jika pelanggan tidak puas maka mereka akan bercerita
kepada 10-15 orang lainnya.
Menurut Tjiptono (2000:38) kepuasan pelanggan pada umumnya
merupakan harapan pelanggan tentang apa yang akan diterima apabila
pelanggan membeli atau mengkonsumsi suatu barang tersebut. Sedangkan
kinerja yang akan dirasakan oleh pelanggan adalah persepsi pelanggan
terhadap apa yang pelanggan terima setelah mengkonsumsi produk maupun
jasa tersebut. Harapan pelanggan biasa dibentuk saat pelanggan memiliki
pengalaman saat berbelanja di masa lampau.
Dari penjelasan tersebut maka dapat ditarik kesimpulan bahwa kata
kunci untuk memberikan kepuasan pelanggan adalah perusahaan harus
mampu memberikan apa yang akan dibutuhkan oleh pelanggan dan yang
diinginkan oleh pelanggan agar pelanggan tetap loyal dan puas saat
menggunakan produk maupun jasa perusahaan. Keberhasilan suatu kegiatan
dengan meningkatkan pelanggan maka akan mendapatkan pangsa pasar yang
lebih luas.
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Terciptanya kepuasan pelanggan maka akan berdampak positif bagi
perusahaan karena dimata konsumen, pelanggan akan menilai perusahaan baik
dan telah mampu memberikan pelayanan yang memuaskan bagi
pelanggannya. Selain itu, perusahaan dapat memberikan manfaat diantaranya
hubungan perusahaan dengan pelanggannya serta terciptanya loyalitas
pelanggan dan akan membentuk suatu rekomondasi dari mulut ke mulut
(Word-Of-Mount).
Menurut Daryanto dan Setyabudi (2014:39) menjelaskan bahwa
manfaat penting perusahaan dalam memahami kepuasan pelanggan dalam
praktik dunia bisnis antara lain :
a. Konsumen yang puas terhadap barang dan jasa yang dikonsumsinya akan
mempunyai kecenderungan untuk membeli ulang.
b. Kepuasan pelanggan faktor penting untuk mendorong adanya komunikasi
dari mulut ke mulut (Word-Of-Mouth) yang berdampak positif kemudian
dapat menguntungkan bagi perusahaan.
c. Pelanggan cenderung mempertimbangkan penyedia jasa yang memberikan
pelayanan yang memuaskan sebagai pertimbangan untuk membeli produk
yang sama atau menjadi pelanggan yang loyal.
Ada beberapa metode yang digunakan setiap perusahaan dalam
mengukur dan memantau kepuasan pelanggan. Kotler (1994) dalam Daryanto
dan Setyabudi (2014:41) mengemukakan ada empat metode dalam mengukur
kepuasan pelanggan yaitu sebagai berikut :
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a. Sistem keluhan dan saran
Perusahaan perlu memberikan kesempatan bagi pelanggan dalam
menyampaikan saran, pendapat dan keluhan.
b. Survai kepuasan pelanggan
Dalam melalui survai perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan
balik secara langsung bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap
pelanggannya.
c. Ghost Shopping
Perusahaan mengamati atau menilai para pesaingnya dalam menjawab
pertanyaan pelanggan dan menangani keluhan pelanggan.
d. Lost Customer Analysis
Perusahaan berusaha menghubungi semua pelanggan yang telah berhenti
membeli produk atau pelanggan yang telah beralih ke pemasok.
Perusahaan mengubungi yang diharapkan agar perusahaan memperoleh
informasi penyebab terjadinya hal tersebut.
2. Model Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan merupakan respon emosional terhadap
pengalaman-pengalaman yang berkaitan dengan produk maupun jasa tertentu
yang dibeli, atau bahkan pola perilaku. Menurut Mowen (1995) dalam
Tjiptono, (2006:349) merumuskan kepuasan pelanggan sebagai sikap
keseluruhan terhadap suatu barang atau jasa dan pemakaiannya. Definisi
tersebut telah dijabarkan ke dalam model kepuasan/ketidakpuasan pelanggan
seperti pada gambar :
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Gambar 2.1
Model Kepuasan/ketidakpuasan
Sumber: Mowen (1995) dalam Tjiptono (2006:349)
3. Faktor-Faktor Pendorong Kepuasan Pelanggan
Menurut Zeithml dan Bitner (2010) dalam Daryanto & Setyabudi
(2014:53) terdapat lima faktor yang harus diperhatikan dalam menentukan
kepuasan pelanggan, yaitu :
a. Kualitas produk adalah pelanggan merasa puas jika membeli suatu produk
yang memiliki kualitas yang baik, maka konsumen akan terus
menggunakan produk tersebut.
b. Harga adalah harga murah jika pelanggan sensitif terhadap harga karena
mereka akan mendapatkan value of money. Bagi pelanggan yang tidak
sensitif terhadap harga maka komponen harga tidak penting untuk mereka.
Pemakaian/
Konsumsi Produk
Harapan akan
kinerja/kualitas
Produk
Evaluasi terhadap
keadilan pertukaran
Konfirmasi/
Diskonfirmasi
Harapan
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Emosional
Evaluasi
Kinerja/Kualitas
Produk
Atribusi Penyebab
Kinerja Produk
Kepuasan/ Ketidakpuasan
Pelanggan
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c. Kualitas pelayanan adalah pelanggan akan merasa puas jika pelayanan
yang diberikan perusahaan sesuai dengan harapan pelanggan. Pelanggan
yang puas akan datang kembali untuk membeli produk tersebut.
d. Faktor emosional merupakan kepuasan yang diperoleh bukan karena dari
produk tetapi nilai sosial yang membuat pelanggan menjadi puas terhadap
produk maupun jasa tersebut.
e. Biaya yaitu pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau
tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa
cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.
2.2. Hasil Penelitian yang Relevan
Beberapa penelitian terdahulu yang belum dilakukan untuk
menganalisis variabel-variabel penelitian, sebagai berikut :
Tabel 2.1
Penelitian yang Relevan
Variabel Penelitian, Metode
dan Sampel
Hasil Penelitian Saran Penelitian
Corporate social
responsibility
(CSR),
Kepercayaan,
customer company
identification (CCI)
dan Kepuasan
pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan
Martinez, Patricia
dan del Bosque
Ignacio Rodriguez
(2013), metode
analisis faktor
konfirmatori (CFA)
dan Structural
Equation Model
(SEM), sampel dari
400 kuesioner 382
kuesioner yang dapat
digunakan
dikembalikan,
konsumen hotel
spanyol.
Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa
loyalitas secara tidak
langsung dipengaruhi oleh
CSR yang dirasakan,
melalui mediasi
kepercayaan, CCI dan
kepuasan pelanggan.
Melakukan
penelitian lanjutan
untuk beberapa
periode kedepan.
Tabel berlanjut ...
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Corporate Social
Responsibility
(CSR), kualitas
pelayanan,
customer company
identification (CCI)
kepuasan
pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan
Arikan dan Guner
(2013), Structural
equation modeling
(SEM) dan
confirmatory factor
analysis (CFA),
sampel 242, nasabah
bank turki.
Hasil penelitian Corporate
Social Responsibility
(CSR), kualitas pelayanan,
customer company
identification (CCI)
kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas
pelanggan
mempertimbangkan
dampak bahwa baik CSR
maupun kualitas layanan
terhadap hasil yang terkait
dengan pelanggan seperti
CCI, kepuasan pelanggan
dan loyalitas pelanggan.
Studi ini menyelidiki
peran mediasi keterikatan
pelanggan terhadap
perusahaan pengaruh
bahwa kualitas CSR dan
loyalitas terhadap
kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan
menguji hubungan yang
signifikan.
Perlu ditambahkan
variabel lain selain
menggunakan
variabel Corporate
Social
Responsibility
(CSR), kualitas
pelayanan,
Customer Company
Identification (CCI)
agar ada perbedaan
dari penelitian
sebelumnya.
Kualitas pelayanan,
corporate social
responsibility
(CSR), customer
company
identification (CCI)
terhadap loyalitas
pelanggan
Huang Min-Hsin,
Cheng Zhao-Hoang,
Chen I-Chun (2017),
confirmatory factor
analysis (CFA),
sampel 213
pelanggan restoran
di taiwan
Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa
persepsi pelanggan
terhadap kedua kualitas
layanan dan CSR
perusahaan mempengaruhi
CCI dan pada hasil
tersebut menunjukkan
bahwa dibandingkan
dengan kualitas layanan,
CSR yang dirasan
pelanggan memiliki efek
yang lebih kuat dalam
promosi CCI.
Melakukan pre-test
dan lingkup
penelitian
diperluas.
Corporate social
responsibility
(CSR), kualitas
pelayanan yang
dimediasi oleh
kepuasan
pelanggan dan
Rashid Ali Asghar,
Rahmati Mohammad
Hossein dan
Jandaghi
Gholamreza (2016),
Structural Equation
Model (SEM),
Hasil penelitian
menunjukkan bahwa
corporate social
responsibility (CSR),
kepuasan pelanggan,
customer company
identification (CCI) dan
Perlu ditambahkan
variabel lain selain
Corporate Social
Responsibility
(CSR), kualitas
pelayanan
Lanjutan Tabel 2.1
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customer company
identification (CCI)
terhadap loyalitas
pelanggan
sampel 372
pelanggan bank
pasargad nasabah.
loyalitas pelanggan
memiliki dampak yang
signifikan.
Customer company
identification
(CCI), pelanggan,
citra CSR,
loyalitas.
Andrea Perez,
Ignacio Rodriguez
del Bosque (2015),
Structural Equation
Model (SEM),
sampel 476 nasabah
bank umum di
spanyol.
Hasil menunjukkan bahwa
temuan persepsi tentang
CSR secara positif dan
konsisten mempengaruhi
CCI dengan perilaku
lembaga perbankan,
kepuasan dan pembelian
kembali.
Menambahkan
variabel eksternal
lain seperti kualitas
pelayanan,
kepercayaan dan
yang lainnya.
Sumber : Data yang diolah, 2017
2.3. Kerangka Berpikir
Kerangka berpikir digunakan sebagai acuan agar peneliti memiliki
arah penelitian yang sesuai dengan tujuan penelitian. Kerangka berpikir
penelitian ini adalah sebagai berikut :
Gambar 2.2
Kerangka Pemikiran Teoritis
H3
H1
H5
H4
H2
Keterangan :
1. Variabel Laten Eksogen yaitu variabel laten yang nilainnya ditentukan
oleh variabel lain didalam model (tidak dikenai anak panah), yang menjadi
Tanggung Jawab
Sosial
Perusahaan
Kualitas
Pelayanan
Identifikasi
Pelanggan-
Perusahaan
Kepuasan
Pelanggan
Lanjutan Tabel 2.1
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variabel eksogen adalah Tanggung Jawab Sosial Perusahaan, Identifikasi
Pelanggan Perusahaan dan Kualitas Pelayanan
2. Variabel Laten Endogen yaitu variabel laten yang nilainnya ditentukan
oleh variabel lain didalam model (dikenai anak panah), yang menjadi
variabel endogen adalah Kepuasan Pelanggan.
2.4. Hipotesis
Hipotesis adalah suatu pendapat atau kesimpulan yang jawabannya
masih sementara dari suatu masalah penelitian yang harus dijawab secara
nyata melalui penelitian yang dapat membenarkan hipotesis (Supardi,
2005:70).
Mengacu pada konsep, landasan teori dan tujuan penelitian maka
hipotesis dirumuskan sebagai berikut :
1. Pengaruh tanggung jawab sosial perusahaan terhadap kepuasan pelanggan
Dalam penelitian (Arikan, 2013) Persepsi pelanggan terhadap CSR
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Beberapa penelitian
terdahulu misalnya (Magnen et al., 2005, Daub and ergenzinger, 2005)
berpendapat bahwa pelanggan perusahaan adalah pemangku kepentingan
potensial yang tidak hanya memperhatikan nilai ekonomi dari konsumsi
kinerja sosial perusahaan. Selain itu mengingat bahwa nilai yang dirasakan
dan pengetahuan pelanggan diakui sebagai antesedan dari kepuasan
pelanggan. Tidaklah mengherankan bahwa aktivitas CSR baik melalui
penambahan nilai pada perusahaan dan meningkatkan pengetahuan
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pelanggan serta meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelanggan cenderung
lebih puas dengan produk dan layanan yang ditawarkan oleh perusahaan
yang bertanggung jawab secara sosial dan menguji model mereka pada
perusahaan. Pada temuannya mengungkapkan tidak hanya ada hubungan
langsung CSR dan kepuasan pelanggan tetapi juga kepuasan pelanggan
sepenuhnya memediasi hubungan antara CSR dan nilai pasar perusahaan.
Maka penelitian sebelumnya menemukan bahwa CSR memiliki pengaruh
langsung terhadap kepuasan pelanggan.
Berdasarkan penelitian yang sebelumnya maka dapat dirumuskan
hipotesis sebagai berikut :
H1 : Tanggung jawab sosial berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan
2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
Dalam penelitian (Arikan, 2013) Salah satu kepentingan penelitian
utama pada kualitas layanan adalah hubungan antara kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan, kepuasan mewakili kualitas layanan yang dirasakan.
Dengan hal ini menunjukkan bahwa persepsi pelanggan akan kualitas
layanan berpengaruh positif terhadap tingkat kepuasan pelanggan.
Berdasarkan penelitian sebelumnya maka dapat dirumuskan
hipotesis sebagai berikut :
H2 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
3. Pengaruh tanggung jawab sosial perusahaan terhadap identifikasi
pelanggan perusahaan
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Dalam penelitian (Arikan, 2013) mengingat identifikasi pelanggan-
perusahaan dapat memainkan peran yang sangat berpengaruh pada
perilaku konsumen, mengidentifikasi pendahulunya telah menjadi bidang
minat penelitian utama dan penelitian yang dilakukan mengungkapkan
bahwa kepercayaan CSR yang baik cenderung menjadi pendorong utama
identifikasi pelanggan-perusahaan. CSR di identifikasi pelanggan
perusahaan adalah ketika pelanggan memandang perusahaan sebagai
berperilaku secara bertanggung jawab secara sosial, umumnya mereka
cenderung mengidentifikasi perusahaan untuk dapat meningkatkan
dampak positif dan untuk mengekspresikan citra sosial yang lebih baik.
Berdasarkan penelitian sebelumnya maka dapat dirumuskan
hipotesis sebagai berikut :
H3 : Tanggung jawab sosial perusahaan berpengaruh positif terhadap
identifikasi pelanggan-perusahaan
4. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap identifikasi pelanggan perusahaan
Menurut (Arikan, 2013) jika pengaruh kualitas pelayanan pada
hasil yang berhubungan dengan pelanggan seperti kepuasan dan loyalitas
telah dipelajari secara luas dalam penelitian sebelumnya, potensi efek
kualitas layanan pada identifikasi pelanggan perusahaan belum
sepenuhnya diteliti secara empiris. Penelitian sebelumya yang dilakukan
oleh He and Li (2011) melakukan survai terhadap pelanggan layanan
telekomunikasi, berpendapat bahwa mengidentifikasi dengan perusahaan
jasa yang memiliki persepsi kualitas pelayanan yang lebih baik akan
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memungkinkan konsumen memenuhi kebutuhan pelanggan dan citra yang
lebih baik.
Berdasarkan penelitian sebelumnya maka dapat dirumuskan
hipotesis sebagai berikut :
H4 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap identifikasi
pelanggan perusahaan
5. Pengaruh identifikasi pelanggan perusahaan terhadap kepuasan pelanggan
Menurut (Arikan, 2013) disisi lain, ada juga beberapa studi yang
mengklaim bahwa pengaruh identifikasi pelanggan-perusahaan pada
loyalitas pelanggan agak tidak langsung dan melalui kepuasan pelanggan.
Misalnya menyelidiki pengaruh identifikasi Bhattacharya et al. (1995)
mengungkapkan bahwa identifikasi pelanggan berhubungan positif dengan
konfirmasi harapan dengan layanan organisasi yang berarti individu-
individu ini lebih puas dengan layanan yang diberikan sebagai hasil
identifikasi pelanggan dengan perusahaan tersebut. Dalam studi yang lebih
baru He and Li (2011) juga meneliti hubungan antara identifikasi
pelanggan-perusahaan dan kepuasan pelanggan di sektor telokomunikasi
yang bergerak dibidang jasa mendapatkan dukungan yang signifikan.
Berdasarkan penelitian sebelumnya maka dapat dirumuskan
hipotesis sebagai berikut :
H5 : Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
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BAB III
METODE PENELITIAN
3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian
Waktu yang digunakan dalam penelitian ini mulai dari penyusunan
proposal sampai tersusunnya laporan penelitian hingga data benar-benar
sudah dapat terkumpulkan.
Wilayah penelitian ini dilakukan di Perusahaan Daerah Air Minum
(PDAM) Kab. Sragen, yang berlokasi di Jl. Ronggowarsito No. 18. Sragen
57214.
3.2. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang dapat digunakan oleh peneliti adalah penelitian
kuantitatif. Penelitian kuantitatif merupakan analisis yang menggunakan
model-model, seperti model matematika dan model statistik. Hasil analisis
kuantitatif disajikan dalam bentuk angka-angka yang kemudian dapat
dijelaskan dengan menggunakan suatu uraian (Misbahuddin, 2014:33).
Alasan peneliti menggunakan penelitian kuantitatif karena dalam
penelitian ini, untuk mengetahui pengaruh antara tanggung jawab sosial
perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu
identifikasi pelanggan-perusahaan dalam penelitian ini merupakan variabel
mediating.
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3.3. Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel
3.3.1. Populasi
Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri dari objek
maupun subjek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang telah
ditetapkan oleh penelitian dan dapat dipelajari kemudian akan ditarik
kesimpulannya (Sugiyono, 2010:115). Maka populasi dalam penelitian ini
terdiri dari jumlah pelanggan PDAM Kab. Sragen. Peneliti mengambil
pelanggan PDAM Kab. Sragen dengan jumlah 59.208 orang pada tahun 2016
yang menjadi pelanggan Sambungan Rumah (SR) PDAM Kab. Sragen.
3.3.2. Sampel
Sampel merupakan sebagian dari populasi. Populasi terdiri dari
sejumlah anggota yang akan dipilih dari populasi, maka dengan mempelajari
sampel peneliti akan mampu menarik kesimpulan (Sekaran, 2006:123).
Ukuran sampel yang sesuai untuk SEM adalah antara 100-200 sampel
(Ferdinand, 2014:173). Sesuai dengan alat analisis yang digunakan Structural
Equation Modelling (SEM) maka penentuan jumlah sampel yang
representative adalah tergantung pada jumlah indikator dikali 10 (Sekaran,
2003:311). Sampel yang diambil sebanyak jumlah indikator dikali 10 yaitu
19x10=190. Maka dalam penelitian ini menggunakan sebanyak 190 sampel.
3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini, pengambilan sampel
menggunakan teknik probability sampling dengan menggunakan metode
simple random sampling yaitu teknik yang paling sederhana (simpel). Simple
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random sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang diambil secara
acak tanpa memperhatikan tingkat yang ada dalam populasi dan dapat
memberikan kesempatan terhadap setiap anggota populasi untuk dijadikan
sampel (Siregar, 2011:145).
Alasan peneliti memilih teknik simple random sampling karena dalam
penelitian ini faktor-faktor demografis responden tidak akan dijadikan
pertimbangan. Penelitian ini merupakan studi terhadap pelanggan PDAM
Kab. Sragen yang memiliki kesamaan yaitu sama-sama menjadi pelanggan
PDAM Kab. Sragen.
3.4. Data dan Sumber Data
3.4.1. Data Primer
Data primer merupakan data yang diperoleh peneliti secara langsung
dari sumber aslinya. Data primer secara khusus dikumpulkan agar dapat
memperoleh jawaban dari pertanyaan penelitian. Data primer biasanya
diperoleh dari survai lapangan yang menggunakan semua metode
pengumpulan data ordinal (Sugiyono, 2010:402).
Dalam pengambilan data primer tentang tanggung jawab sosial
perusahaan, kualitas pelayanan, identifikasi pelanggan-perusahaan dan
kepuasan pelanggan dalam penelitian ini menggunakan kuesioner yang diisi
oleh para responden. Pengambilan data primer ini untuk diteliti dan untuk
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan. Data primer dalam penelitian ini
bersumber dari pelanggan di PDAM Kab. Sragen.
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2.4.2. Data Sekunder
Merupakan data yang dapat dikumpulkan secara tidak langsung dari
sumbernya. Data sekunder biasanya telah dikumpulkan oleh lembaga
pengumpul data kemudian data dapat dipublikasikan kepada masyarakat
pengguna data (Sugiyono, 2010:402).
Data sekunder dalam penelitian ini diambil dari studi pustaka berupa
literatur yang terkait dan dari perusahaan maupun data eksternal yang di dapat
dari buku, artikel, internet maupun jurnal-jurnal yang terkait tentang tanggung
jawab sosial perusahaan, kualitas pelayanan, identifikasi pelanggan
perusahaan dan kepuasan pelanggan.
3.5. Teknik Pengumpulan Data
3.5.1. Kuesioner
Kuesioner adalah daftar pertanyaan tertulis yang telah dirumuskan
sebelumnya yang akan dijawab oleh responden. Kuesioner merupakan suatu
mekanisme pengumpulan data yang efisien jika peneliti mengetahui dengan
tepat apa yang diperlukan dan bagaimana mengukur variabel penelitian
(Sekaran, 2006:82).
Pertanyaan yang dapat diajukan dalam kuesioner ini menggunakan
pertanyaan tertutup. Dengan menggunakan pertanyaan tertutup membantu
responden untuk membuat pilihan diantara serangkaian alternatif yang
diberikan oleh peneliti, dalam pertanyaan yang diberikan responden dengan
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menggunakan bentuk pilihan ganda. Jadi dalam kuesioner tersebut responden
tidak diberi kesempatan untuk mengeluarkan pendapat (Sekaran, 2006:86).
Kuesioner yang dipakai dalam penelitian ini berbentuk checklist.
Checklist atau daftar cek adalah suatu daftar yang membuat beberapa aspek
yang akan diriset (Kriyantono, 2010:99). Alasan penggunaan checklist yakni
untuk menghemat waktu ketika pelanggan melakukan pengisisan kuesioner.
Sehingga pelanggan dapat dengan mudah menjawab pernyataan yang telah
diajukan.
Skala yang dapat digunakan dalam penelitian ini yaitu skala likert.
Skala likert yang biasanya digunakan dalam suatu penelitian untuk mengukur
sikap seseorang terhadap sikap objek. Skala likert didesain untuk dapat
menelaah seberapa kuat subjek setuju atau tidak setuju (Sekaran, 2006:31).
Untuk mendapatkan jawaban pertanyaan berupa peringkat angka-
angka atau yang sering disebut skala likert dengan menghadapkan seorang
responden dengan sebuah pernyataan dan kemudian diminta untuk
memberikan jawaban dengan pernyataan positif (Sekaran, 2006:32). Dengan
ketentuan skor sebagai berikut :
Tabel 3.1
Skala Likert
Skor
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Netral (N) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1
Sumber : Sekaran, 2006
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3.5.2. Studi Pustaka
Studi pustaka merupakan sumber dan ilmu pengetahuan baik berupa
teori, konsep, variabel, hubungan variabel maupun kenyataan hasil penelitian
yang sudah dilakukan peneliti yang lainnya (Supardi, 2005:62). Buku yang
dapat digunakan dalam penelitian ini yaitu seperti : buku tentang pemasaran
jasa, tanggung jawab sosial perusahaan, kualitas pelayanan, identifikasi
pelanggan perusahaan, kepuasan pelanggan, metodologi penelitian dan
metode alat analisis SEM-PLS dengan SmartPLS 3.0. Selain itu, dalam
penelitian ini, jurnal yang relevan yang dapat digunakan yaitu seperti
tanggung jawab sosial perusahaan, kualitas pelayanan, identifikasi pelanggan
perusahaan dan kepuasan pelanggan.
3.5.3. Dokumentasi
Dokumentasi adalah mencari atau menggunakan data-data primer
dengan melalui data-data dari prasasti-prasasti, naskah-naskah (baik dalam
bentuk barang cetakan maupun rekaman), data gambar/foto dan lain
sebagainya (Supardi, 2005:138). Penelitian ini menggunakan data pendukung
dari perusahaan seperti keluhan distribusi air bersih, data pelanggan, struktur
organisasi dan gambaran umum dari Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
Kab. Sragen.
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3.6. Variabel Penelitian
Variabel penelitian yaitu suatu atribut atau sifat dan nilai dari orang,
objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2010:03).
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel laten atau
konstruk.
Sholihin dan Ratmono (2013:05) variabel laten yaitu variabel yang
harus diukur dengan indikator. Variabel laten dibagi menjadi dua, yaitu : (1).
Variabel Laten Eksogen, yaitu variabel laten yang nilainya ditentukan oleh
variabel lain diluar model (tidak dikenai anak panah). Variabel eksogen dalam
penelitian ini yaitu tanggung jawab sosial perusahaan, identifikasi pelanggan
perusahaan dan kualitas pelayanan (2). Variabel Laten Endogen, yaitu
variabel laten yang nilainnya ditentukan oleh variabel lain di dalam model
(ditentukan anak panah). Variabel endogen dalam penelitian ini yaitu
kepuasan pelanggan.
3.7. Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional adalah penjabaran masing-masing variabel
terhadap indikator-indikator yang membentuknya. Dalam penelitian ini
indikator-indikator tersebut sebagai berikut :
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Tabel 3.2
Operasional Variabel dan Indikator
Variabel Devinisi
Operasional
Indikator No
Pernyataan
Variabel Laten
Eksogen :
1. Tanggung
jawab
sosial
perusahaan
CSR bermakna bahwa suatu korporasi
harus bertanggung jawab terhadap
tindakan-tindakannya yang akan
berdampak terhadap masyarakat,
komunitas dan lingkungan. Jika
tindakan perusahaan merugikan
masyarakat, komunitas dan
lingkungan maka perusahaan harus
menyisihkan labanya untuk mencegah
dampak negatif tersebut. Sebaliknya,
apabila tindakan perusahaan
berdampak positif bagi masyarakat,
komunitas dan lingkungan maka
perusahaan akan mendapatkan dampak
yang positif.
(Chahal & Sharma, 2016)
1. Dimensi Ekonomi
Indikator :
a. Produk (Product)
b. Layanan (Service)
c. Menghindari
tindakan yang
merusak
kepercayaan
(Avoiding Actions
that Damage Trust)
2. Dimensi Sosial
Indikator :
a. Kegiatan Sosial
(Sosial Activities)
3. Dimensi Lingkungan
Indikator :
a. Tindakan yang
mengurangi
dampak negatif
perusahaan
CSR 1
CSR 2
CSR 3
CSR 4
CSR 5
2. Kualitas
Layanan
Kualitas pelayanan merupakan sesuatu
yang sangat penting yang akan
memberikan kebutuhan pelanggan dan
keinginan pelanggan, agar pelanggan
tersebut dapat terpuaskan dengan
pelayanan yang diberikan perusahaan.
Jika kenyataannya sama yang
diharapkan pelanggan maka pelayanan
dapat dikatakan berkualitas.
Parasuraman, Zeithmal
(1988) dalam Lupiyoadi
dan Hamdani (2008:182)
1. Bukti Langsung
(Tangibles)
2. Keandalan (Reliability)
3. Ketanggapan
(Responsiveness)
4. Jaminan (Assurance)
5. Empati (Empathy)
KL 1
KL 2
KL 3
KL 4
KL 5
3. Identifikasi
Pelanggan-
Perusahaan
Identifikasi pelanggan-perusahaan
adalah tingkat tumpang tindik
konsumen dalam konsep diri dan apa
yang ditunjukkan oleh sebuah
organisasi cenderung setia pada
organisasi produk atau layanan.
Identifikasi pelanggan-perusahaan
dapat dikatakan untuk membangun
hubungan pelanggan yang lebih kuat
antara perusahaan dengan pelanggan,
(Butle, 2007:56)
1. Mengetahui kebutuhan
konsumen pada masa
yang akan datang.
2. Membantu perusahaan
dalam meningkatkan
pelayanan yang lebih
baik yang dapat
diberikan kepada
pelanggan.
IPP 1
IPP 2
Tabel berlanjut ...
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perusahaan harus mampu memberikan
kepuasan terhadap pelanggan serta
kecepatan dalam melayani komplain
pelanggan.
3. Mendapatkan
pelanggan baru
4. Mengetahui perbaikan
yang diperlukan oleh
perusahaan dalam
rangka memuaskan
pelanggan.
IPP 3
IPP 4
Variabel Laten
Endogen :
Kepuasan
Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah perasaan
seseorang setelah mereka
membandingkan antara persepsi
pelanggan terhadap jasa yang
dterimanya serta harapan pelanggan
dan keinginannya. Harapan pelanggan
biasa dibentuk saat pelanggan
memiliki pengalaman saat berbelanja
di masa lampau.
Zeithml dan Bitner (2010)
dalam (Daryanto &
Setyabudi, 2014:53)
1. Kualitas Produk
2. Harga
3. Kualitas Pelayanan
4. Faktor Emosional
5. Biaya
KP 1
KP 2
KP 3
KP 4
KP 5
Sumber : Data yang diolah, 2017
3.8. Teknik Analisis Data
Teknik analisis data adalah mendeskripsikan teknis analisis apa yang
digunakan oleh peneliti untuk menganalisis data yang telah dikumpulkan,
termasuk pengujiannya (Sanusi, 2011:115). Teknik analisis data
menggunakan analisis Partial Least Square (PLS) dengan menggunakan
bantuan aplikasi SmartPLS 3.0 M3.
Partial Least Square (PLS) yaitu teknik statistika multivariat yang
melakukan pembandingan antara variabel dependen berganda dan variabel
independen berganda. PLS ini melakukan pengujian model pengukuran
sekaligus pengujian model struktural. Model pengukuran digunakan untuk
menguji validitas dan reliabilitas, sedangkan model struktural untuk menguji
hipotesis (Jogiyanto dan Abdillah, 2009:11-14).
Lanjutan Tabel 3.2
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PLS adalah model persamaan Structural Equation Modeling (SEM)
yang berbasis komponen atau varian. Menurut Ghozali (2014:07) PLS
merupakan pendekatan alternatif yang bergeser dari pendekatan SEM berbasis
konvarian menjadi berbasis varian. SEM yang berbasis kovarian umumnya
menguji kausalitas/teori sedangkan PLS lebih bersifat predictive model. PLS
merupakan metode analisis yang powerfull, karena tidak didasarkan pada
banyak asumsi. Misalnya, data harus terdistribusi normal, sampel tidak harus
besar.
Menurut Ghozali (2014:31) tujuan PLS adalah membantu peneliti
untuk tujuan prediksi. Model formalnya mendifinisikan variabel laten adalah
linear agregat dari indikator-indikatornya. Weight estimate untuk
menciptakan komponen skor variabel laten didapat berdasarkan bagaimana
inner model (model struktural yang menghubungkan antar variabel laten) dan
outer model (model pengukuran yaitu hubungan antara indikator dengan
konstruknya) dispesifikasi. Hasilnya adalah residual variance dari variabel
dependen.
Estimasi parameter yang didapat dengan PLS dapat dikategorikan
menjadi tiga. Kategori Pertama, adalah weight estimate yang digunakan untuk
menciptakan skor variabel laten. Kedua, mencerminkan estimasi jalur (path
estimate) yang menghubungkan variabel laten dan antar variabel laten dan
blok indikatornya (loading). Kategori ketiga adalah berkaitan dengan means
dan lokasi parameter (nilai konstanta regresi) untuk indikator dan variabel
laten. Untuk memperoleh ketiga estimasi ini, PLS menggunakan proses
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iterasi tiga tahap dan setiap tahap iterasi menghasilkan estimasi. Tahap
pertama menghasilkan weight estimate, tahap kedua menghasilkan estimasi
untuk inner model dan outer model dan tahap ketiga menghasilkan estimasi
means dan lokasi (Ghozali, 2014:32).
Pada dua tahap pertama proses iterasi indikator dan variabel laten
diperlakukan sebagai deviasi (penyimpangan) dari nilai means (rata-rata).
Pada tahap ketiga untuk hasil estimasi dapat diperoleh berdasarkan pada data
metric original, hasil weight estimate dan path estimate pada tahap kedua
digunakan untuk menghitung means dan lokasi parameter. Tahap pertama
merupakan jantung dari algoritma PLS yang berisi prosedur iterasi yang
selalu akan menghasilkan weight estimate yang stabil. Komponen skor
estimate untuk setiap variabel laten didapat dengan dua cara. Melalui outside
aproksimasi yang menggambarkan weighted agregat dari indikator konstruk
dan melalui inside aproksimasi yang merupakan weighetd agregat component
score lainnya yang berhubungan dengan konstruk dalam model teoritis
(Ghozali, 2014:33).
3.8.1. Model Pengukuran atau Outer Model
Model pengukuran sendiri digunakan untuk menguji validitas
konstruk dan reliabilitas instrumen. Uji Validitas dilakukan untuk mengetahui
kemampuan instrumen penelitian mengukur apa yang seharusnya diukur.
Sedangkan uji reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi alat ukur
dalam mengukur suatu konsep atau dapat juga digunakan untuk mengukur
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konsistensi responden dalam menjawab item pertanyaan dalam kuesioner atau
instrumen penelitian (Jogiyanto dan Abdillah, 2009:58).
Pengujian model pengukuran digunakan untuk mengetahui tingkat
reliabilitas dan validitas konstruk-konstruk yang akan diujikan. Uji validitas
digunakan untuk mengetahui kemampuan instrumen penelitian mengukur apa
yang seharusnya diukur. Sedangkan uji reliabilitas digunakan untuk mengukur
konsistensi internal alat ukur (Jogiyanto dan Abdillah, 2009:79).
Alat ukur yang digunakan untuk menguji atau mengukur instrumen
penelitian yang dibuat dengan melakukan pengujian sebagai berikut :
1. Uji Validitas Konvergen dan Diskriminan
Validitas konvergen terjadi jika skor yang diperoleh dari dua
instrumen mempunyai korelasi yang tinggi. Untuk mengetahui validitas
konvergen yaitu dengan melihat nilai faktor loading, average variance
extacted (AVE) dan communality. Model memiliki validitas konvergen
yang cukup jika faktor loading> 0,7, AVE > 0,5, dan communality< 0,5.
Nilai communality dan AVE lebih dari 0,5 artinya probabilitas indikator
tersebut konvergen dan masuk di konstruk tersebut lebih besar atau diatas
50% (Jogiyanto dan Abdillah, 2009:80).
Validitas konvergen juga dapat dilihat dari korelasi antar skor item/
indikator dengan konstruknya. Indikator dikatakan memenuhi validitas
konvergen apabila nilai korelasi diatas 0,70. Namun, pada riset
pengembangan skala loading 0,50 sampai 0,60 masih dapat diterima. Nilai
skor loading dapat dilihat dari hasil olah data pada tabel outer loadings
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(Mean, STDEV, T-Values). Apabila nilai tersebut kurang dari 0,50 maka
indikator dikeluarkan dan di reestimasi kembali (Ghozali, 2014:39).
Validitas diskriminan terjadi jika dua instrumen yang berbeda yang
mengukur dua konstruk yang diprediksi tidak berkorelasi menghasilkan
skor yang memang tidak berkorelasi. Uji ini bisa dinilai berdasarkan cross
loading, yaitu apabila nilainya lebih dari 0,7 dalam satu variabel. Bisa juga
dengan membandingkan akar AVE dan korelasi variabel laten, yaitu jika
AVE > korelasi variabel laten maka model dikatakan mempunyai nilai
validitas diskriminan yang cukup (Jogiyanto dan Abdillah, 2009:61).
2. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dapat dilihat dari Cronbach’s alpha dan Composite
reliability. Untuk dapat dikatakan suatu konstruk reliabel, maka nilai
cronbach’s alpha harus > 0,6 dan Composite reliability harus > 0,7
(Jogiyanto dan Abdillah, 2009: 81).
Cronbach’s alpha adalah teknik statistika yang digunakan untuk
mengukur konsistensi internal dalam uji reliabilitas instrumen atau data
psikomotorik. Composite reliability adalah teknik statistika untuk uji
reliabilitas yang sama dengan cronbach’s alpha. Namun, Composite
reliability mengukur nilai reliabilitas sesungguhnya dari suatu variabel
sedangkan cronbach’s alpha mengukur nilai terendah reliabilitas suatu
variabel, sehingga Composite reliability lebih tinggi dari cronbach’s alpha
(Jogiyanto dan Abdillah, 2009:62).
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3.8.2. Model Struktural atau Inner Model
Inner model (inner relation, structural model dan substantive theory)
menggambarkan hubungan antara variabel laten berdasarkan pada teori
substantif. Model struktural dievaluasi dengan menggunakan R-Square untuk
konstruk dependen, Stone-GeisserQ-square test untuk predictive relavance
dan uji t serta signifikansi dari koefisien parameter jalur struktural.
Model struktural dalam PLS dievaluasi dengan menggunakan R2
untuk konstruk dependen, nilai koefisien path atau t-values tiap path untuk uji
signifikansi antar konstruk dalam model struktural. Nilai R2 digunakan untuk
mengukur tingkat variasi perubahan variabel independen terhadap variabel
dependen. Semakin tinggi nilai R2 berarti semakin baik model prediksi dari
model penelitian yang diajukan (Jogiyanto dan Abdillah, 2009:62).
Nilai koefisien path atau inner model menunjukkan tingkat
signifikansi dalam pengujian hipotesis. Skor koefisien path atau inner model
yang ditunjukkan oleh nilai T-statistic, harus diatas 1, 96 untuk hipotesis dua
ekor (two-tailed) dan di atas 1, 64 untuk hipotesis satu ekor (one-tailed) untuk
pengujian hipotesis pada alpha 5 persen dan power 80 persen (Hair et al.
2006) dalam (Jogiyanto dan Abdillah, 2009:63).
3.8.3. Metode Sobel
Di dalam penelitian ini terdapat variabel mediating yaitu Identifikasi
pelanggan perusahaan. Menurut Baron dan Kenny (1986) dalam Ghozali
(2009) suatu variabel disebut variabel mediating jika variabel tersebut ikut
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mempengaruhi hubungan antara variabel laten eksogen dan variabel laten
endogen.
Pengujian hipotesis mediasi dapat dilakukan dengan prosedur yang
dikembangkan oleh Sobel (1982) dan dikenal dengan uji Sobel (Sobel test).
Uji Sobel dilakukan dengan cara menguji kekuatan pengaruh tidak langsung
variabel laten eksogen (X) ke variabel laten endogen (Y) melalui variabel
intervening/mediating (M). Pengaruh tidak langsung X ke Y melalui M
dihitung dengan cara mengalikan jalur X   M (a) dengan jalur M   Y (b) atau
ab. Jadi koefisien ab = (c – c’), dimana c adalah koefisien pengaruh X
terhadap Y tanpa mengontrol M, sedangkan c’ adalah koefisien pengaruh X
terhadap Y setelah mengontrol M. Standar eror koefisien a dan b ditulis
dengan Sa dan Sb besarnya standard eror pengaruh tidak langsung (indirect
effect) Sab dihitung dengan rumus dibawah ini :
Sab =  b2 Sa2 + a2 sb2 + Sa2 Sb2
Untuk menguji signifikansi pengaruh tidak langsung, maka kita perlu
menghitung nilai t dari koefisien ab dengan rumus sebagai berikut :
ab
t =
Sab
Nilai t hitung dibandingkan dengan nilai t tabel yaitu >= 1,96. Jika
nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel maka dapat disimpulkan terjadi
pengaruh mediasi (Ghozali, 2009).
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BAB IV
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
4.1. Gambaran Umum Penelitian
1. Sejarah Singkat Perkembangan PDAM Kab. Sragen
Pada tahun 1985 Pemerintah Daerah Tingkat II Kabupaten Sragen
mengusulkan pada pemerintah pusat agar di Kabupaten Sragen dibangun
sarana air besih karena di luar perkotaan khususnya daerah selatan kota
Sragen cukup sulit untuk mendapatkan air bersih. Dari pertimbangan tersebut,
pada tahun 1981-1983 Pemerintah Pusat melalui Proyek Peningkatan Sarana
Air bersih (PPSAB) Jawa Tengah dengan konsultan German Water
Engineering (GWE) membangun sarana dan prasarana air bersih di Kota
Sragen dengan dana bantuan dari Pemerintah Jerman Barat. Sarana dan
prasarana air bersih yang telah selesai dibangun dioperasikan secara efektif
mulai bulan Maret 1985, dikelola oleh Badan Pengelola Air Minum (BPAM)
Kabupaten Sragen dan dibimbing serta diawasi oleh PPSAB Jawa Tengah.
Selanjutnya, pada tahun 1987 Pemerintah Pusat melalui dana APBN
(DIP) Departemen Pekerjaan Umum membangun sarana dan prasarana air
bersih Ibu Kota Kecamatan (IKK) Kedawung. Berdasarkan Keputusan
Menteri Pekerjaan Umum Nomor 58/KPTS/1990 tanggal 14 Desember 1990,
sarana air bersih berubah status dari Badan Pengelola Air Minum (BPAM)
menjadi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) sesuai dengan peraturan
Daerah Kabupaten Sragen tentang Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten
Sragen.
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Pada tahun 1993 Pemerintah Pusat melalui dana APBN (DIP)
Departemen Pekerjaan Umum membangun sarana dan prasarana air bersih
pedesaan di Kecamatan Sukodono untuk melayani masyarakat di desa Bendo,
Pantirejo, Majenang, Karangasem. Disamping itu, Pemerintah Pusat juga
membangun sarana dan prasarana air bersih di Ibu Kota Kecamatan (IKK) di
Kecamatan Masaran, Gemolong, Sidoharjo, Tanon dan Sumberlawang.
Tahun 1994 Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Sragen mengadakan
pengembangan dana pinjaman dari pemerintah pusat melalui Departemen
Keuangan (RPDI) sebesar 2,5 milyar. Pada tahun 1995 Pemerintah Pusat
melalui dana APBN (DIP) Departemen Pekerjaan Umum membangun sarana
dan prasarana air bersih Ibu Kota Kecamatan (IKK) Kedawung untuk
melayani penduduk di desa Mojokerto dan Mojodoyong.
Tahun 1996-1997 dengan menggunakan dana anggaran PDAM
Kabupaten Sragen mengadakan pemugaran dan perluasan kantor administrasi
dengan luas 1.010 m2 untuk menumpang pegawai dan karyawan pelayanan
pelanggan. Hal ini supaya lebih representatif pemerintah pusat melalui dana
bantuan dari pemerintah Jepang (OECF) membangun sarana dan prasarana air
bersih untuk melayani penduduk di kecamatan sambirejo dan gondang
dengan mengambil air Gumeng Kecamatan Jenawi Kabupaten Karanganyar.
Pada tahun 2000, Perusahaan Air Minum Kabupaten Sragen dengan dana atau
anggaran perusahaan membangun sumur produksi (PSK) yang berlokasi di
Desa Puro dengan kapasitas 75 liter/detik (sumber: doc.pdam kab.Sragen).
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2. Dasar Hukum PDAM Kab. Sragen
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Sragen
dibentuk dan didirikan berdasarkan Peraturan Daerah Nomor 10 Tahun
1990 yang sebelumnya berbentuk suatu Badan Pengelola Air Minum
(BPAM) saat ini telah diubah menjadi PERDA Kab. Sragen Tahun 2004
Tentang PDAM Kab. Sragen.
Tujuan didirikannya Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM)
sebagai berikut :
1. Memberi pelayanan air bersih bagi seluruh masyarakat secara adil dan
merata serta terus menerus yang memenuhi norma pelayanan dan
syarat-syarat kesehatan.
2. Sebagai salah satu sumber pendapatan asli daerah dan sebagai sarana
pengembangan perekonomian dalam rangka pembangunan daerah
(Sumber: doc.pdam kab. Sragen).
3. Visi PDAM Kab. Sragen
Menjadikan perusahaan yang besar dan sehat dengan pengelolaan
menggunakan prinsip-prinsip ekonomi dengan pelayanan prima yang
didukung oleh sumber daya profesional untuk mendapatkan keuntungan
(sumber: doc.pdam kab. Sragen).
4. Misi PDAM Kab. Sragen
1. Sebagai penyedia air bersih yang memenuhi persyaratan kesehatan
kepada masyarakat secara merata dan terus menerus.
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2. Optimalisasi lingkungan perusahaan melalui pengelolaan secara
ekonomis, efektif dan efisien untuk dapat mengembangkan perusahaan
dan memberikan kontribusi kepada pendapatan asli daerah dan turut
serta menumbuhkan perekonomian daerah.
3. Meningkatkan kualitas sumber daya manusia dan kesejahteraan
karyawan (sumber: doc.pdam kab. Sragen).
5. Struktur Organisasi PDAM Kab. Sragen
Struktur organisasi PDAM ditetapkan dengan Keputusan Bupati
Nomor 10 Tahun 2006 tentang susunan organisasi dan tata kerja
Peusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kab. Sragen.
Gambar 4.1
Struktur Organisasi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kab. Sragen
Sumber : Profil PDAM Kab. Sragen 2016
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Setiap bagian memiliki tugas dan tanggung jawab masing-masing,
secara garis besar diuraikan sebagai berikut :
1. Badan Pengawas
a. Melaksanakan pengawasan terhadap pengelolaan sehari-hari
Perusahaan Daerah sesuai dengan peraturan perundang-undangan
yang berlaku termasuk pelaksanaan rencana kerja dan anggaran
perusahaan daerah.
b. Memberikan saran dan pendapat kepada Bupati Kepala Daerah
mengenai rencana kerja dan anggaran perusahaan daerah serta
perubahan tambahan dan laporan kepala direksi.
c. Mengawasi pelaksanaan rencana kerja dan anggaran serta
menyampaikan hasil penilaian kepada Bupati Kepala Daerah
dengan tembusan kepada Direksi Perusahaan Daerah.
d. Mengikuti perkembangan kegiatan perusahaan daerah dan hal-hal
kepada perusahaan menunjukkan yang gejala kemunduran, segera
melaporkan kepada Bupati Kepala Daerah dengan disertai saran
mengenai langkah-langkah perbaikan yang perlu ditempuh.
e. Memberikan saran dan pendapat kepada Bupati Kepala Daerah
dengan tembusan kepada Direksi Perusahaan Daerah mengenai
setiap masalah lainnya yang dianggap penting bagi perusahaan
daerah.
f. Melakukan tugas-tugas pengawasan yang ditentukan oleh Bupati
Kepala Daerah.
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g. Memberikan laporan kepada Bupati Daerah secara berkala (bulanan,
triwulan, tahunan) serta setiap waktu yang diperlukan mengenai
perkembangan perusahaan daerah dan hasil pelaksanaan tugas
Badan Pengawas Perusahaan Daerah.
2. Direktur Utama
Mempunyai tugas :
a. Menyelenggarakan pembinaan administrasi umum, teknik,
pengawasan, penelitian dan pengembangan Perusahaan Daerah.
b. Membantu Bupati dalam rangka mengelola Perusahaan Daerah dan
menyelenggarakan pembangunan daerah.
Dalam menjalankan tugasnya Direktur Utama dibantu oleh :
1) Direktur Umum
2) Direktur Teknik
3. Direktur Umum
Mempunyai tugas :
a. Mengkoordinasi dan mengendalikan kegiatan di bidang
administrasi, keuangan, kepegawaian dan kesekertariatan.
b. Mengkoordinasi dan mengendalikan kegiatan pengadaan dan
pengelolaan perlengkapan.
c. Merencanakan dan mengendalikan sumber pendapatan serta
pembelanjaan dan kekayaan perusahaan.
d. Mengendalikan uang pendapatan, hasil penagihan rekening
penggunaan air dari pelanggan.
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4. Direktur Bidang Teknik
Mempunyai tugas :
a. Mengarahkan dan mengendalikan kegiatan-kegiatan di Bagian
Perencanaan, Bagian Produksi dan Bagian Distribusi
b. Membantu Direktur Utama untuk mengkoordinasikan dan
mengendalikan kegiatan-kegiatan teknik di tingkat Unit Pelayanan
sesuai dengan wewenangnya.
c. Melakukan tugas-tugas lainnya yang diberikan oleh Direktur
Utama.
Direktur bagian Teknik dibantu oleh :
1) Bagian Perencanaan
Mempunyai tugas :
a) Mengkoordinir dan melaksanakan penyusunan program
pengembangan jangka pendek, menengah dan jangka panjang.
b) Mengkoordinir dan mengawasi kegiatan persiapan pelaksanaan
pengawasan pekerjaan atas jalannya proyek.
c) Mempersiapkan program pengembangan keteknikan,
pengembangan sumber air, sistem tranmisi dan distribusi
berikut perlengkapan dan peralatan yang diperlukan.
d) Menyusun penetapan standar biaya, anggaran biaya, program
kerja dan jadwal pelaksanaan pekerjaan serta pembuatan
dokumen-dokumen.
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e) Merencanakan, memeriksa dan menilai pekerjaan
pembangunan dan perbaikan yang diserahkan pihak ketiga.
Bagian Perencanaan terdiri dari :
a. Sub Bagian Perencanaan Teknik
b. Sub Bagian Monitoring dan Evaluasi Teknik
2) Bagian Produksi
Mempunyai tugas :
a) Menyelenggarakan pengendalian atas kualitas dan kuantitas
produksi air serta berupaya mempertahankan kualitas dan
kuantitas produksi.
b) Mengantur penyelenggaraan fungsi-fungsi mesin dan listrik
pengolahan, laboratorium dan jaringan pipa collector.
Bagian Produksi terdiri dari :
a. Sub Bagian Sumber Air dan Pengolahan
b. Sub Bagian Perawatan Peralatan Produksi
3) Bagian Distribusi
Mempunyai tugas :
a) Menjamin dan melaksanakan pendistribusian air secara merata,
cukup dan terus menerus.
b) Mengkoordinir dan melaksanakan pemasangan pipa tranmisi,
distribusi, tertier dan sambungan baru serta penutupan,
pencabutan dan pemasangan kembali sambungan langganan.
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c) Mengkoordinir dan melaksanakan perbaikan kebocoran pipa
dan menangani gangguan aliran air serta mengatur fungsi
jaringan pipa.
d) Melaksanakan perbaikan meter air dan melakukan tera ulang.
e) Mengetes, meneliti dan menilai peralatan sesuai dengan
kebutuhan bagian distribusi.
Bagian Distribusi terdiri dari :
a. Sub Bagian Distribusi dan Sumbangan Langganan
b. Sub Bagian Pemeliharaan dan Perbaikan Jaringan
c. Sub Bagian Meter Air
5. Unit Logistik
Unit Logistik memiliki tugas :
a. Menyelenggaran kegiatan yang berhubungan dengan pembelian dan
pengelolaan barang-barang yang dibutuhkan perusahaan.
b. Menerima, memeriksa dan menyimpan barang-barang yang dikirim
ke gudang serta mengadministrasikan dan mengeluarkan barang.
Unit Logistik terdiri dari :
a) Sub Unit Pembelian
b) Sub Unit Gudang
6. Unit Pelayanan
Untuk membantu Direksi dalam penyelenggaraan Perusahaan
Daerah dan peningkatan pelayanan kepada masyarakat, dibentuk Unit
Pelayanan yang meliputi beberapa daerah pelayanan :
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1) Unit Pelayanan Sambungmacan dan Gondang
2) Unit Pelayanan Sambirejo dan Mojokerto
3) Unit Pelayanan Sidoharjo dan Pengkok
4) Unit Pelayanan Sukodono dan Masaran
5) Unit Pelayanan Gemolong dan Kalijambe
6) Unit Pelayanan Sumberlawang dan Tanon
Kepala Unit Pelayanan memiliki tugas :
a. Mengkoordinir dan menyelenggarakan semua kegiatan
administrasi dan teknik pada kantor Unit Pelayanan yang
dipimpinnya.
b. Mengendalikan dan mengatur produksi dan pendistribusian air
minum kepada pelanggan secara merata dan terus menerus serta
menjaga kualitas dan kuantitas air minum
c. Meneliti dan menyelesaikan berkas-berkas permohonan
sambungan langganan dan menetapkan besarnya biaya sesuai
dengan ketentuan yang berlaku dan melaporkan kepada direksi.
d. Merencanakan, mengatur dan melaksanakan pengembangan
pelayanan pada Unit Pelayanan yang dipimpinnya.
e. Mengendalikan segala kegiatan administrasi dan teknik yang
ada di Unit Pelayanan yang dipimpinnya.
7. Jabatan Fungsional
Mempunyai tugas melaksanakan sebagian tugas Perusahaan
Daerah sesuai dengan keahlian dan keterampilannya.
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Jenis Jabatan Fungsional terdiri dari :
a. Satuan Pengawas Intern (SPI)
Mempunyai tugas membantu Direktur Utama dalam melaksanakan
tugas dan fungsi Perusahaan Daerah di bidang pengawasan intern
perusahaan.
b. Pengolahan Data Elektronik (PDE)
Mempunyai satu jenis Jabatan Fungsional yaitu Satuan Pengawas
Intern. Satuan Pengawas Intern memiliki tugas membantu Direktur
Utama dalam melaksanakan tugas dan fungsi perusahaan daerah di
bidang pengawasan intern perusahaan yang terdiri dari Pengawas
Intern dan Pengawas Teknik (Sumber: Peraturan Bupati Sragen
Nomor 10 Tahun 2006 Tentang Susunan Organisasi dan Tata Kerja
Perusahaan Daerah Air Minum Kab. Sragen; Berita Daerah Kab.
Sragen Tahun 2006 Nomor 11).
6. Klasifikasi Pelanggan
Pelanggan di PDAM Kab. Sragen diklasifikasikan menjadi empat
kelompok, yaitu :
1. Kelompok Sosial
a. Sosial Umum
Pelanggan yang melayani kepentingan umum, khususnya bagi
masyarakat dengan luas bangunan < 60 m2. Berada pada prasarana
jalan 6 m, fisik bangunan sederhana, termasuk diantarannya adalah
kamar mandi umum, kran umum dan terminal air.
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b. Sosial Khusus
Pelanggan yang melayani kepentingan umum serta mendapatkan
sebagian sumber dana dari kegiatannya, termasuk diantarannya
adalah pondok pesantren, yayasan sosial, panti asuhan, tempat
ibadah.
2. Kelompok Non Niaga
a. Rumah Tangga I (R1)
Luas bangunan < 60 m2, berada pada prasarana jalan 6 m, fisik
bangunan sederhana, berlokasi di komplek perumahan,
perkampungan dan perdesaan.
b. Rumah Tangga II (R2)
Luas bangunan < 200 m2, berada pada prasarana jalan 6-10 m,
fisik bangunan menengah, berlokasi di perkotaan atau
perkampungan.
c. Rumah Tangga III (R3)
Luas bangunan > 200 m2, berada pada prasarana jalan 10 m, fisik
bangunan mewah, berlokasi di perkotaan.
d. Instansi Pemerintah
Lembaga, instansi, kantor pemerintah, asrama TNI/POLRI,
asrama milik pemerintah, sekolah negeri/swasta, puskesmas,
rumah sakit pemerintah tipe D.
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3. Kelompok Niaga
Pelanggan yang setiap harinya berhubungan dengan suatu usaha yang
dapat mendatangkan keuntungan, dibagi menjadi tiga antara lain :
a) Niaga Kecil
b) Niaga Menengah
c) Niaga Besar
4. Kelompok Industri
Pelanggan yang dalam kegiatan usahannya, merubah suatu barang
menjadi barang yang lebih tinggi nilainnya untuk mendapatkan suatu
keuntungan. Dibagi menjadi tiga :
a) Industri Kecil
Industri rumah tangga, pengrajin, penggergajian kayu,
penggilingan padi, peternah kecil dan usaha kecil lainnya.
b) Industri Menegah
Konveksi, pabrik minum, pabrik es, pabrik kayu, pabrik tenun dan
pabrik berskala menegah.
c) Industri Besar
Peternakan besar, pabrik kimia, pabrik mobil, pertambungan dan
pabrik berskala besar.
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4.2. Pengujian dan Hasil Analisis Data
4.2.1. Pengumpulan Data
Penyebaran kuesioner pada penelitian ini ditunjukkan untuk
pelanggan PDAM yang melakukan pembayaran di kantor PDAM Kab.
Sragen Area Pelayanan 1 unit Sambirejo, alasan peneliti menyebarkan
kuesioner di unit sambirejo karena Unit Sambirejo merupakan salah satu area
unit pelayanan yang memiliki pelanggan yang paling banyak. Peneliti
mengambil sampel sebesar 190 responden dengan menggunakan teknik
simple random sampling.
Penelitian ini dilaksanakan selama bulan Oktober 2017 sampai Maret
2018. Penelitian ini dilakukan untuk meneliti kepuasan pelanggan pada
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kab. Sragen. Untuk menghindari
kuesioner yang tidak kembali maka peneliti meminta responden untuk
mengisi kuesioner secara langsung.
Data sampel yang diambil yaitu 190 sampel dari seluruh populasi
pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kab. Sragen. Hasil
penyebaran kuesioner dapat dilihat dari tabel sebagai berikut :
Tabel 4.1
Penyebaran Kuesioner
Jumlah Persentase (%)
Jumlah Kuesioner yang disebar 190 100
Kuesioner kembali 190 100
Kuesioner tidak kembali 0 0
Jumlah 190 100
Sumber : Data yang diolah, 2018
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Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui bahwa kuesioner
yang telah disebarkan tersebut, kembali semua dan semua dapat diolah atau
tidak ada data kuesioner yang rusak.
Tabel 4.2
Kuesioner Kembali
Jumlah Persentase (%)
Jumlah Kuesioner yang disebar 190 100
Kuesioner rusak 0 0
Kuesioner dapat diolah 190 100
Jumlah 190 100
Sumber : Data yang diolah, 2018
Penelitian ini menghasilkan gambaran tentang responden dari jenis
kelamin, usia dan pendidikan terakhir. Supaya lebih jelas maka akan disajikan
tabulasi data sebagai berikut :
1. Jenis Kelamin
Adapun data mengenai jenis kelamin responden PDAM Kab.
Sragen adalah sebagai berikut :
Tabel 4.3
Jenis Kelamin Responden
Jumlah Persentase (%)
Laki-laki 98 51,5
Perempuan 92 48,5
Jumlah 190 100
Sumber : Data yang diolah, 2018
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui bahwa
mayoritas pelanggan PDAM Kab. Sragen adalah laki-laki sebanyak 51,5
% sedangkan untuk pelanggan perempuan hanya berkisar 48,5 % karena
keseluruhan pelanggan PDAM Kab. Sragen telah menjadi pelanggan
Sambungan Rumah yang diwakili oleh kepala keluarga.
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2. Usia
Adapun data responden berdasarkan usia pelanggan PDAM Kab.
Sragen adalah sebagai berikut :
Tabel 4.4
Usia Responden
Jumlah Persentase (%)
21-30 32 16,8
31-40 70 36,9
41-50 64 33,7
51-60 20 10,5
61-70 4 2,1
Jumlah 190 100
Sumber : Data yang diolah, 2018
Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui bahwa PDAM
Kab. Sragen di dominasi oleh pelanggan berumur 31-40 tahun sebanyak
36,9 %, dan pelanggan berumur 41-50 sebanyak 33,7 %, sisanya adalah
16,8 % pelanggan berumur 21-30, kemudian 10,5 % pelanggan berumur
51-60 dan 2,1 % pelangan berumur 61-70.
3. Pendidikan Terakhir
Adapun data responden berdasarkan pendidikan terakhir pelanggan
PDAM Kab. Sragen adalah sebagai berikut :
Tabel 4.5
Pendidikan Terakhir Responden
Jumlah Persentase (%)
SD 36 19,0
SLTP 51 26,8
SLTA 70 36,8
DIPLOMA 9 4,8
SI 22 11,6
S2 2 1,0
Jumlah 190 100
Sumber : Data yang diolah, 2018
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Berdasarkan data pada tabel diatas dapat diketahui bahwa
pelanggan PDAM Kab. Sragen sebagain besar adalah lulusan SLTA yaitu
sebesar 36,8 % sedangkan untuk lulusan SLTP sebesar 26,8 %, sisanya
adalah 19,0 % pelanggan lulusan SD, 4,8 % pelanggan lulusan
DIPLOMA, 11,6 % pelanggan lulusan SI dan 1,0 % pelanggan lulusan S2.
4.2.2. Pengujian Model Pengukuran (Outer Model)
Pengujian model pengukuran digunakan untuk memvalidasi model
penelitian yang dibangun. Pengujian tersebut dengan menggunakan bantuan
program SmartPLS 3.0 M3. Ada dua parameter utama yang dibangun yaitu
uji validitas konstruk dan uji reliabilitas. Uji validitas konstruk meliputi uji
validitas konvergen dan uji validitas diskriminan. Jumlah sampel adalah 190
responden.
1. Uji Validitas Konstruk
a. Validitas Konvergen
Validitas konvergen dari model pengukuran dapat diketahui
dengan menggunakan indikator reflektif dinilai berdasarkan loading
factor indikator-indikator yang menggukur konstruk tersebut. Dalam
penelitian ini terdapat empat konstruk dengan jumlah indikator tiga
sampai lima dan menggunakan skala numerik satu sampai lima.
Validitas konvergen dapat dilihat dari korelasi antar skor
item/indikator dengan skor konstruknya. Dianggap memenuhi validitas
konvergen apabila memiliki nilai korelasi diatas 0,5. Berikut ini adalah
70
hasil pengujian validitas konvergen dari konstruk-konstruk yang
diujikan :
1) Tanggung Jawab Sosial Perusahaan
Tanggung Jawab Sosial Perusahaan diukur dengan lima indikator
dan dengan ukuran skala likert satu sampai lima. Berikut adalah uji
validitas konvergen konstruk tanggung jawab sosial perusahaan.
Tabel 4.6
Outer Loadings (Mean, STDEV, T-Values)
Original
Sample
(O)
Sample
Mean
(M)
(STD
EV)
(STE
RR)
T-
Statistic
Ketera
ngan
CSR_1
<- CSR
0.508 0.494 0.128 0.128 3.965 Valid
CSR_2
<- CSR
0.624 0.620 0.067 0.067 9.240 Valid
CSR_3
<- CSR
0.676 0.671 0.056 0.056 11.961 Valid
CSR_4
<- CSR
0.821 0.814 0.036 0.036 22.526 Valid
CSR_5
<- CSR
0.801 0.801 0.036 0.036 22.201 Valid
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0 M3, 2018
Berdasarkan tabel Outer Loadings diatas, maka semua indikator
dari konstruk tanggung jawab sosial perusahaan sudah memenuhi
validitas konvergen karena nilai skornya lebih dari 0,5.
2) Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan diukur dengan menggunakan lima indikator dan
dengan skala likert satu sampai dengan lima. Hasil uji validitas
konvergen untuk konstruk kualitas pelayanan diperoleh nilai
sebagai berikut :
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Tabel 4.7
Outer Loadings (Mean, STDEV, T-Values)
Original
Sample
(O)
Sample
Mean
(M)
(STD
EV)
(STE
RR)
T-
Statistic
Ketera
ngan
KL_1
<- KL
0.733 0.732 0.036 0.036 20.550 Valid
KL_2
<- KL
0.606 0.603 0.066 0.066 9.176 Valid
KL_3
<- KL
0.716 0.713 0.047 0.047 15.126 Valid
KL_4
<- KL
0.668 0.665 0.054 0.054 12.314 Valid
KL_5
<- KL
0.679 0.675 0.048 0.048 14.110 Valid
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0 M3, 2018
Berdasarkan tabel Outer Loadings diatas, maka semua indikator
dari konstruk kualitas pelayanan sudah memenuhi validitas konvergen
karena nilai skornya lebih dari 0,5.
3) Identifikasi Pelanggan Perusahaan
Tabel 4.8
Outer Loadings (Mean, STDEV, T-Values)
Original
Sample
(O)
Sample
Mean
(M)
(STD
EV)
(STE
RR)
T-
Statistic
Ketera
ngan
IPP_1
<- IPP
0.737 0.735 0.048 0.048 15.278 Valid
IPP_2
<- IPP
0.817 0.815 0.031 0.031 26.150 Valid
IPP_3
<- IPP
0.610 0.602 0.091 0.091 6.717 Valid
IPP_4
<- IPP
0.546 0.539 0.098 0.098 5.578 Valid
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0 M3, 2018
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Berdasarkan tabel Outer Loadings diatas, maka semua indikator
dari konstruk identifikasi pelanggan perusahaan sudah memenuhi
validitas konvergen karena nilai skornya lebih dari 0,5.
4) Kepuasan Pelanggan
Tabel 4.9
Outer Loadings (Mean, STDEV, T-Values)
Original
Sample
(O)
Sample
Mean
(M)
(STD
EV)
(STE
RR)
T-
Statistic
Ketera
ngan
KP_1
<- KP
0.519 0.517 0.080 0.080 6.454 Valid
KP_2
<- KP
0.743 0.743 0.048 0.048 15.327 Valid
KP_3
<- KP
0.745 0.743 0.037 0.037 20.212 Valid
KP_4
<- KP
0.703 0.699 0.049 0.049 14.493 Valid
KP_5
<- KP
0.751 0.749 0.044 0.044 17.239 Valid
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0 M3, 2018
Berdasarkan tabel Outer Loadings diatas, maka semua
indikator dari konstruk kepuasan pelanggan sudah memenuhi validitas
konvergen karena nilai skornya lebih dari 0,5.
b. Uji Validitas Diskriminan
Uji validitas diskriminan, parameter yang diukur dengan
membandingkan akar dari AVE (Tabel 4.10) suatu konstruk harus
lebih tinggi dibandingkan dengan korelasi antar variabel laten (Tabel
4.11) tersebut atau dengan melihat cross loading. Hasil uji validitas
diskriminan ditunjukkan pada tabel sebagai berikut :
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Tabel 4.10
Average Variance Extracted (AVE)
AVE AKAR AVE
Tanggung Jawab Sosial Perusahaan 0.484 0.695
Kualitas Pelayanan 0.465 0.681
Identifikasi Pelanggan Perusahaan 0.470 0.685
Kepuasan Pelanggan 0.487 0.697
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0 M3, 2018
Tabel 4.11
Korelasi Variabel Laten
CSR KL IPP KP
CSR 1.000 0.587 0.386 0.518
KL 0.386 0.559 1.000 0.556
IPP 0.587 1.000 0.559 0.704
KP 0.518 0.704 0.556 1.000
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0, 2018
Berdasarkan perbandingan nilai akar AVE pada tabel 4.10 dan
koefisien korelasi antar variabel laten pada tabel 4.11 dapat
disimpulkan bahwa pengukur (indikator) yang digunakan dalam
penelitian ini telah memenuhi kriteria validitas diskriminan.
2. Uji Reliabilitas
Reliabilitas suatu pengukur menunjukkan stabilitas dan konsistensi
dari suatu instrumen mengukur suatu konsep suatu variabel. Reliabilitas
dapat diukur dengan meilihat nilai Cronbach’s Alpha dan Composite
Reliability Cronbach’s Alpha mengukur batas nilai reliabilitas suatu
konstruk sedangkan Composite Reliability mengukur nilai sesungguhnya
reliabilitas suatu konstruk. Untuk dapat dikatakan suatu konstruk reliabel,
maka nilai Cronbach’s Alpha harus > 0,6 dan Composite Reliability harus
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> 0,7. Adapun hasil uji reliabilitas konstruk dapat dilihat pada tabel berikut
ini :
Tabel 4.12
Nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability
Cronbach’s
Alpha
Composite
Reliability
CSR 0.738 0.820
KL 0.714 0.812
IPP 0.668 0.776
KP 0.733 0.823
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0 M3, 2018
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa sebagian besar konstruk
mempunyai nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6 dan Composite
Reliability lebih dari 0,7. Maka kesimpulannya semua pengukur yang
digunakan dalam penelitian ini dinyatakan reliabel.
4.2.3. Pengujian Model Struktural (Inner Model)
1. Uji Goodness of Fit Model
Pengujian model struktural dilakukan dengan melihat nilai R-Square
yang merupakan uji goodness of fit model. Hasil penelitian dapat dilihat
pada tabel berikut :
Tabel 4.13
R-Square
R-Square
Tanggung Jawab Sosial Perusahaan 0.000
Kualitas Pelayanan 0.000
Identifikasi Pelanggan Perusahaan 0.318
Kepuasan Pelanggan 0.546
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0 M3, 2018
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Dari tabel R Square diatas memberikan informasi nilai koefisien
determinasi. Koefisien determinasi identifikasi pelanggan perusahaan
sebesar 0,318 dan kepuasan pelanggan sebesar 0,546.
Interpretasi dari nilai diatas adalah konstruk identifikasi pelanggan
perusahaan dipengaruhi sebesar 3% oleh kualitas pelayanan dan konstruk
kepuasan pelanggan dipengaruhi sebesar 5% oleh tanggung jawab sosial
perusahaan.
2. Uji Signifikansi
Uji signifikansi dengan melihat nilai koefisien path, yaitu koefisien yang
menunjukkan tingkat signifikansi dalam pengujian hipotesis. Hipotesis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah hipotesis satu ekor. Oleh karena itu,
hipotesis diterima apabila memiliki nilai t-statistik lebih dari 1,652. Hasil uji
signifikansi dengan bantuan program SmartPLS 3.0 M3 bisa dilihat pada
tabel dibawah ini :
Tabel 4.14
Hasil Path Coefficients
Original
Sample
(O)
Sample
Mean
(M)
Standard
Deviation
(STDEV)
Standard
Eror
(STERR)
T Statistics
(|O/STERR|)
Keputusan
CSR ->
KP
0.141 0.147 0.070 0.070 2.021 H1 diterima
KL ->
KP
0.496 0.499 0.069 0.069 7.192 H2 diterima
CSR ->
IPP
0.088 0.103 0.090 0.090 0.981 H3 ditolak
KL ->
IPP
0.508 0.505 0.079 0.079 6.435 H4 diterima
IPP ->
KP
0.224 0.221 0.078 0.078 2.889 H5 diterima
Sumber: Hasil olah data SmartPLS 3.0 M3, 2018
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Berdasarkan nilai koefisien beta yang dapat dilihat dari kolom
original sample dan nilai t-statistik diatas, maka hasil uji untuk masing-
masing hipotesis adalah sebagai berikut:
a. Pengaruh Tanggung Jawab Sosial Perusahaan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada PDAM Kab. Sragen
Perhitungan dengan menggunakan software SmartPLS 3.0 M3
menghasilkan nilai thitung = 2,021 dan nilai koefisien beta = 0,141. Batas
signifikansi yang digunakan adalah 0,05 (α = 5%), didapatkan nilai ttabel
sebesar 1,652.
Hasil diatas memberikan kesimpulan bahwa thitung>ttabel dan
keputusannya adalah menerima H1. Arah pengaruh adalah positif
ditunjukkan oleh nilai koefisien beta yang positif. Dengan demikian maka
tanggung jawab sosial perusahaan memberikan pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Kab. Sragen.
b. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PDAM
Kab. Sragen
Pengujian pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada PDAM Kab. Sragen memperoleh nilai thitung 7,192 dan
nilai koefisien beta = 0,496. Batas signifikansi yang digunakan adalah
0,05 (α = 5%), ditetapkan nilai ttabel sebesar 1,652.
Hasil diatas memberikan kesimpulan bahwa thitung>ttabel dan
keputusannya adalah menerima H2. Arah pengaruh adalah positif
ditunjukkan oleh nilai koefisien beta yang positif. Dengan demikian maka
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kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Kab. Sragen.
c. Pengaruh Tanggung Jawab Sosial Perusahaan terhadap Identifikasi
Pelanggan Perusahaan pada PDAM Kab. Sragen
Pengujian pengaruh tanggung jawab sosial perusahaan terhadap
identifikasi pelanggan perusahaan pada PDAM Kab. Sragen memperoleh
hasil thitung = 0,981 dan nilai koefisien beta = 0,088. Batas signifikasi yang
digunakan adalah 0,05 (α = 5%), ditetapkan nilai ttabel sebesar 1,652. Hal
tersebut berarti thitung<ttabel dan keputusannya adalah menolak H3. Dengan
demikian maka konstruk tanggung jawab sosial perusahaan tidak
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap identifikasi pelanggan
perusahaan pada PDAM Kab. Sragen.
d. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Identifikasi Pelanggan Perusahaan
pada PDAM Kab. Sragen
Pengujian pengaruh kualitas pelayanan terhadap identifikasi
pelanggan perusahaan pada PDAM Kab. Sragen memperoleh hasil nilai
thitung = 6,435 dan nilai koefisien beta = 0,508. Batas signifikansi yang
digunakan adalah 0,05 (α = 5%), didapatkan nilai ttabel sebesar 1,652.
Hasil diatas memberikan kesimpulan bahwa thitung>ttabel dan
keputusannya adalah menerima H4. Arah pengaruh adalah positif
ditunjukkan oleh nilai koefisien beta yang positif. Dengan demikian maka
kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap identifikasi pelanggan perusahaan pada PDAM Kab. Sragen.
78
e. Pengaruh Identifikasi Pelanggan Perusahaan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada PDAM Kab. Sragen
Pengujian pengaruh identifikasi pelanggan perusahaan terhadap
kepuasan pelanggan pada PDAM Kab. Sragen memperoleh hasil nilai
thitung = 2,889 dan nilai koefisien beta = 0,224. Batas signifikansi yang
digunakan adalah 0,05 (α = 5%), didapatkan nilai ttabel sebesar 1,652.
Hasil diatas memberikan kesimpulan bahwa thitung>ttabel dan
keputusannya adalah menerima H5. Arah pengaruh adalah positif
ditunjukkan oleh nilai koefisien beta yang positif. Dengan demikian maka
identifikasi pelanggan perusahaan memberikan pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Kab. Sragen.
4.2.4.Metode Sobel
1. Pengaruh antara tanggung jawab sosial perusahaan terhadap identifikasi
pelanggan perusahaan melalui kepuasan pelanggan
Pengujian untuk pengaruh tidak langsung variabel tanggung jawab
sosial perusahaan terhadap identifikasi pelanggan perusahaan melalui
kepuasan pelanggan dilakukan dengan terlebih dahulu mengetahui hasil
pengujian terhadap pengaruh tanggung jawab sosial perusahaan terhadap
identifikasi pelanggan perusahaan. Pengujian pengaruh mediasi dilakukan
dengan menggunakan rumus Sobel.
Hasil pengujian pengaruh tanggung jawab sosial perusahaan
terhadap identifikasi pelanggan perusahaan menunjukkan nilai koefisien
jalur sebesar 0,088. Nilai t diperoleh sebesar 0,981. Nilai tersebut lebih
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kecil dari t tabel (1,96). Hasil ini berarti bahwa tanggung jawab sosial
perusahaan memiliki pengaruh tidak signifikan terhadap identifikasi
pelanggan perusahaan.
Pengujian terhadap pengaruh mediasi antar variabel mediating
dengan variabel dependen dilakukan dengan perhitungan rumus Sobel.
Hasil dari kedua pengujian diringkas sebagai berikut :
P1 : 0,224
Se1 : 0,078
P2 : 0,088
Se2 : 0,090
Besarnya koefisien tidak langsung variabel tanggung jawab sosial
perusahaan terhadap identifikasi pelanggan perusahaan merupakan
perkalian dari pengaruh variabel tanggung jawab sosial perusahaan
terhadap variabel kepuasan pelanggan dengan kepuasan pelanggan
terhadap identifikasi pelanggan perusahaan, sehingga diperoleh sebagai
berikut :
P12 = P1 . P2
= (0,224) (0,088)
= 0,019
Besarnya standar error tidak langsung tanggung jawab sosial
perusahaan terhadap identifikasi pelanggan perusahaan merupakan
perkalian dari pengaruh tanggung jawab sosial perusahaan terhadap
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kepuasan pelanggan dengan kepuasan pelanggan terhadap identifikasi
pelanggan perusahaan, sehingga diperoleh sebagai berikut :
Se12 =  P12. Se22 + P22. Se12 + Se12. Se22
= (0,050176)2 (0,0081)2 + (0,007741)2 (0,006084)2 +
(0,006084)2 (0,0081)2
=  0,000406 + 0,000470 + 0,000211
=  0,00474
= 0,068
Dengan demikian nilai uji t diperoleh sebagai berikut :
P12 0,019
t = = = 0,279
Se12 0,068
Nilai t sebesar 0,279 tersebut lebih kecil dari 1,96 yang berarti
bahawa parameter mediasi tersebut tidak signifikan. Maka dengan
demikian model pengaruh tidak langsung dari variabel tanggung jawab
sosial perusahaan terhadap identifikasi pelanggan perusahaan melalui
kepuasan pelanggan ditolak. Dengan demikian Hipotesis ditolak.
2. Pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap identifikasi pelanggan
perusahaan melalui kepuasan pelanggan
Pengujian untuk pengaruh tidak langsung variabel kualitas
pelayanan terhadap identifikasi pelanggan perusahaan melalui kepuasan
pelanggan dilakukan dengan terlebih dahulu mengetahui hasil pengujian
terhadap pengaruh kualitas pelayanan terhadap identifikasi pelanggan
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perusahaan. Pengujian pengaruh mediasi dilakukan dengan menggunakan
rumus Sobel.
Hasil pengujian pengaruh kualitas pelayanan terhadap identifikasi
pelanggan perusahaan menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar 0,508.
Nilai t diperoleh sebesar 6,435. Nilai tersebut lebih besar dari t tabel
(1,96). Hasil ini berarti kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif
signifikan terhadap identifikasi pelanggan perusahaan.
Pengujian terhadap pengaruh mediasi antar variabel mediating
dengan variabel dependen dilakukan dengan perhitungan rumus Sobel.
Hasil dari kedua pengujian diringkas sebagai berikut :
P1 : 0,224
Se1 : 0,078
P2 : 0,508
Se2 : 0,079
Besarnya koefisien tidak langsung variabel kualitas pelayanan
terhadap identifikasi pelanggan perusahaan merupakan perkalian dari
pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan
pelanggan dengan kepuasan pelanggan terhadap identifikasi pelanggan
perusahaan, sehingga diperoleh sebagai berikut :
P12 = P1 . P2
= (0,224) (0,508)
= 0,113
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Besarnya standar error tidak langsung kualitas pelayanan terhadap
identifikasi pelanggan perusahaan merupakan perkalian dari pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan kepuasan
pelanggan terhadap identifikasi pelanggan perusahaan, sehingga diperoleh
sebagai berikut :
Se12 =  P12. Se22 + P22. Se12 + Se12. Se22
= (0,050176)2 (0,006241)2 + (0,258064)2 (0,006084)2 +
(0,006084)2 (0,006241)2
= 0,0003131 + 0,0015700 + 0,000379
=  0,0022621
= 0,047
Dengan demikian nilai uji t diperoleh sebagai berikut :
P12 0,113
t = = = 2,404
Se12 0,047
Nilai t sebesar 2,404 tersebut lebih besar dari 1,96 yang berarti
bahawa parameter mediasi tersebut signifikan. Maka dengan demikian
model pengaruh tidak langsung dari variabel kualitas pelayanan terhadap
identifikasi pelanggan perusahaan melalui kepuasan pelanggan dapat
diterima. Dengan demikian Hipotesis tersebut diterima.
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4.3. Pembahasan Hasil Analisis Data
Berdasarkan hasil analisis data diatas, maka pembuktian hipotesis
dapat dijelaskan sebagai berikut :
1. Pengaruh antara Tanggung Jawab Sosial Perusahaan dengan Kepuasan
Pelanggan pada PDAM Kab. Sragen
Berdasarkan hasil penelitian konstruk tanggung jawab sosial
perusahaan dengan kepuasan pelanggan pada PDAM Kab. Sragen
diperoleh hasil bahwa tanggung jawab sosial perusahaan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Kab. Sragen. Hal
tersebut ditunjukkan oleh nilai thitung sebesar 2,021>ttabel sebesar 1,652
dengan menggunakan α = 0,05. Pengaruh positif ditunjukkan oleh nilai
koefisien beta yaitu 0,141.
Diterimanya H1 tersebut menunjukkan bahwa semakin tinggi
tanggung jawab sosial perusahaan pada PDAM Kab. Sragen maka
pelanggan akan semakin puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh
PDAM Kab. Sragen. Jadi pelanggan memberikan sikap positif terhadap
PDAM Kab. Sragen karena perusahaan tersebut telah memberikan
kepuasan dalam melayani pelanggan PDAM Kab. Sragen sehingga
kepuasan pelanggan akan terus meningkat. Penelitian ini memperoleh
hasil yang sama dengan penelitian Rashid (2016) dan Arikan (2013).
2. Pengaruh antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan pada
PDAM Kab. Sragen
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Berdasarkan hasil penelitian konstruk kualitas pelayanan dengan
kepuasan pelanggan pada PDAM Kab. Sragen diperoleh hasil bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada
PDAM Kab. Sragen. Hal tersebut ditunjukkan oleh nilai thitung sebesar
7,192>ttabel sebesar 1,652 dengan menggunakan α = 0,05. Pengaruh positif
ditunjukkan oleh nilai koefisien beta yaitu 0,496.
Hasil pengujian H2 diterima, artinya semakin tinggi kualitas
pelayanan yang diberikan oleh PDAM Kab. Sragen maka semakin tinggi
pula kepuasan pelanggan. Hal tersebut dikarenakan kualitas pelayanan
yang diberikan oleh PDAM Kab. Sragen saat ini sesuai dengan motto
perusahaan yaitu BEST (BErikan Service Terbaik) kepada pelanggan,
sehingga telah sesuai dengan tujuan untuk membuat standar pelayanan
oleh PDAM Kab. Sragen untuk para pelanggannya. Penelitian ini
memperoleh hasil yang sama dengan penelitian Rashid (2016) dan Arikan
(2013).
3. Pengaruh antara Tanggung Jawab Sosial Perusahaan dengan Identifikasi
Pelanggan Perusahaan pada PDAM Kab. Sragen
Berdasarkan hasil penelitian tanggung jawab sosial perusahaan
diperoleh thitung sebesar 0,981. Ttabel untuk pengujian satu arah dengan batas
signifikansi 0,05 (α = 0,05) dan dengan jumlah sampel 190 maka
didapatkan nilai ttabel 1,652. Untuk melihat keputusan pengujian hipotesis
yaitu dengan membandingkan antara thitung dengan ttabel. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa nilai thitung<ttabel sehingga keputusan pengujian adalah
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menolak hipotesis 3. Dengan demikian tanggung jawab sosial perusahaan
tidak berpengaruh terhadap identifikasi pelanggan perusahaan.
Hasil penelitian H3 ditolak. Penelitian yang tidak memberikan
pengaruh ini dimungkinkan karena tanggung jawab sosial perusahaan
tidak berpengaruh dengan identifikasi pelanggan perusahaan. Maka dapat
disimpulkan bahwa tanggung jawab sosial perusahan terhadap identifikasi
pelanggan perusahaan tidak dapat memebrikan kepuasan pelangan PDAM
Kab. Sragen. Hasil penelitian ini tidak konsisten dengan penelitian Rashid
(2016) dan Arikan (2013) yang menyatakan bahwa tanggung jawab sosial
perusahaan dengan identifikasi pelanggan perusahaan memberi pengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Pengaruh tanggung jawab sosial perusahaan terhadap identifikasi
pelanggan perusahaan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
mediating pada PDAM Kab. Sragen. Menunjukkan bahwa hubungan yang
tidak signifikan. Pengujian tersebut dilakukan dengan mengetahui
pengujian antara variabel tanggung jawab sosial perusahaan dengan
identifikasi pelanggan perusahaan terlebih dahulu. Dari pengujian tersebut
diperoleh t-statistik yang lebih kecil dari 1.960 yakni sebesar 0.279. Hal
ini berarti parameter mediasi tersebut tidak signifikan. Maka dengan
demikian model pengaruh tidak langsung dari variabel tanggung jawab
sosial perusahaan terhadap identifikasi pelanggan perusahaan melalui
kepuasan pelanggan ditolak.
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4. Pengaruh antara Kualitas Pelayanan dengan Identifikasi Pelanggan
Perusahaan pada PDAM Kab. Sragen.
Berdasarkan hasil penelitian konstruk kualitas pelayanan dengan
identifikasi pelanggan perusahaan pada PDAM Kab. Sragen diperoleh
hasil bahawa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap identifikasi
pelanggan perusahaan pada PDAM Kab. Sragen. Hal tersebut ditunjukkan
oleh nilai thitung sebesar 6,435>ttabel sebesar 1,652 dengan menggunakan α
= 0,05. Pengaruh positif ditunjukkan oleh nilai koefisien beta yaitu 0,508.
Diterimanya H4 tersebut menunjukkan bahwa semakin tinggi
kualitas pelayanan dengan identifikasi pelanggan perusahaan maka akan
semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan PDAM Kab. Sragen. Hal
tersebut karena jika perusahaan memberikan kualitas yang baik dan
hubungan pelanggan dengan perusahaan baik pula maka tingkat kepuasan
pelanggan juga semakin baik. Penelitian ini memperoleh hasil yang sama
dengan penelitian Rashid (2016) dan Arikan (2013).
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap identifikasi pelanggan
perusahaan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediating
menunjukkan hubungan yang signifikan. Pengujian tersebut dilakukan
dengan mengetahui pengujian antara variabel kualitas pelayanan dengan
identifikasi pelanggan perusahaan terlebih dahulu. Dari pengujian tersebut
diperoleh t-statistik yang lebih besar dari 1.960 yakni sebesar 2.404. Hal
ini berati parameter mediasi tersebut signifikan. Maka dengan model
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pengaruh tidak langsung dari variabel kualitas pelayanan terhadap
identifikasi pelangan perusahaan melalui kepuasan pelanggan diterima.
5. Pengaruh antara Identifikasi Pelanggan Perusahaan dengan Kepuasan
Pelanggan pada PDAM Kab. Sragen.
Berdasarkan hasil penelitian konstruk identifikasi pelanggan
perusahaan dengan kepuasan pelanggan pada PDAM Kab. Sragen
diperoleh hasil bahwa identifikasi pelanggan perusahaan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Kab. Sragen. Hal
tersebut ditunjukkan oleh nilai thitung sebesar 2,889. Jika dibandingkan
dengan ttabel senilai 1,652. Maka thitung>ttabel. Demikian sehingga keputusan
pengujian adalah menerima H5. Arah pengaruh adalah positif ditunjukkan
oleh nilai koefisien beta yang positif, yaitu sebesar 0,224.
Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa ada pengaruh antara
identifikasi pelanggan perusahaan dengan kepuasan pelanggan, artinya
semakin tinggi identifikasi pelanggan perusahaan atau yang disebut
hubungan perusahaan dengan pelanggan maka akan mempegaruhi
kepuasan pelanggan pada PDAM Kab. Sragen. Penelitian ini memperoleh
hasil yang sama dengan penelitian Rashid (2016) dan Arikan (2013).
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BAB V
PENUTUP
5.1. Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh tanggung jawab
sosial perusahaan, kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada
PDAM Kab. Sragen. Kemudian variabel identifikasi pelanggan perusahaan
sebagai variabel mediating. Konstruk-konstruk yang diujikan dalam
penelitian ini adalah tanggung jawab sosial perusahaan, kualitas pelayanan,
identifikasi pelanggan perusahaan dan kepuasan pelanggan.
Berdasarkan rumusan masalah yang diajukan, kemudian dianalisis
data, serta pembahasan pada bab sebelumnya dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut :
1. Tanggung jawab sosial perusahaan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan pada PDAM Kab. Sragen. Hal ini dibuktikan dari nilai thitung
pada variabel tanggung jawab sosial perusahaan sebesar 2,021 dan nilai
koefisien beta sebesar 0,141. Batas signifikansi yang digunakan adalah
0,05 didapatkan nilai ttabel sebesar 1,652.
2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada
PDAM Kab. Sragen. Hal ini dibuktikan dari nilai thitung pada variabel
kualitas pelayanan sebesar 7,192 dan nilai koefisien beta sebesar 0,496.
Batas signifikansi yang digunakan adalah 0,05 didapatkan nilai ttabel
sebesar 1,652.
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3. Tanggung jawab sosial perusahaan tidak berpengaruh terhadap identifikasi
pelanggan perusahaan pada PDAM Kab. Sragen. Hal ini dibuktikan dari
nilai thitung pada variabel tanggung jawab sosial perusahaan sebesar 0,981
dan nilai koefisien beta sebesar 0,088. Batas signifikansi yang digunakan
adalah 0,05 didapatkan nilai ttabel sebesar 1,652.
4. Tanggung jawab sosial perusahaan yang dimediasi identifikasi pelanggan
perusahaan terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Kab. Sragen tidak
berpengaruh. Hal ini dibuktikan dari nilai thitung yang dimediasi oleh
identifikasi pelanggan perusahaan sebesar 0.279 dan batas signifikansi
yang digunakan adalah 0,05 didapatkan nilai ttabel sebesar 1,96.
5. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap identifikasi pelanggan
perusahaan pada PDAM Kab. Sragen. Hal ini dibuktikan dari nilai thitung
pada variabel kualitas pelayanan sebesar 6,435 dan nilai koefisien beta
sebesar 0,508. Batas signifikansi yang digunakan adalah 0,05 didapatkan
nilai ttabel sebesar 1,652.
6. Kualitas pelayanan yang dimediasi identifikasi pelanggan perusahaan
terhadap kepuasan pelanggan pada PDAM Kab. Sragen berpengaruh
positif. Hal ini dibuktikan dari nilai thitung yang dimediasi oleh identifikasi
pelanggan perusahaan sebesar 2.404 dan batas signifikansi yang
digunakan adalah 0,05 didapatkan nilai ttabel sebesar 1,96.
7. Identifikasi pelanggan perusahaan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan pada PDAM Kab. Sragen. Hal ini dibuktikan dari nilai thitung
pada variabel identifikasi pelanggan perusahaan sebesar 2,889 dan nilai
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koefisien beta sebesar 0,224. Batas signifikansi yang digunakan adalah
0,05 didapatkan nilai ttabel sebesar 1,652.
5.2. Keterbatasan Penelitian
Sekalipun penelitian ini dirancang dengan baik, namun hasil
penelitian ini masih memiliki keterbatasan. Berikut beberapa keterbatasan
yang kemungkinan mengganggu hasil penelitian ini.
1. Keterbatasan waktu dalam penyebaran hingga pengumpulan kuesioner.
2. Penelitian ini tidak bisa digeneralisasikan karena penelitian hanya
dilakukan pada PDAM Kab. Sragen.
3. Variabel yang diujikan dalam penelitian ini adalah tanggung jawab sosial
perusahaan, kualitas pelayanan, identifikasi pelanggan perusahaan dan
kepuasan pelanggan. Dengan demikian masih terdapat variabel lain yang
juga mempengaruhi kepuasan pelanggan selain dari variabel yang
disebutkan diatas.
4. Penelitian ini hanya menggunakan 190 sampel. Jumlah sampel minimum
dapat mempengaruhi hasil penelitian.
5.3. Saran-Saran
Saran yang diberikan sebagai tindak lanjut dari hasil penelitian ini
adalah sebagai berikut:
1. PDAM Kab. Sragen dalam upaya meningkatkan tanggung jawab sosial
perusahaan disarankan untuk semakin berperan aktif dalam program-
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program tanggung jawab sosial perusahaan terutama untuk masyarakat
sekitar, baik dari aspek sosial, lingkungan maupun ekonomi. Maka
masyarakat sekitar akan muncul kepuasan pelanggan pada perusahaan
tersebut.
2. PDAM Kab. Sragen dalam meningkatkan upaya identifikasi pelanggan
perusahaan harus berperan aktif dalam hubungan pelanggan dengan
perusahaan sehingga dapat meningkatkan pertumbuhan jangka panjang.
3. PDAM Kab. Sragen dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan perlu
melakukan sikap karyawan kepada pelanggan yang mencakup pelayanan
di kantor PDAM maupun di lapangan, agar pelanggan tidak memberikan
penilaian buruk mengenai kinerja kualitas pelayanan PDAM Kab. Sragen.
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Lampiran 2
Kuesioner
Salam hormat Bapak/Ibu/Saudara
Saya Bintang Nur Cahyani,
Saya adalah mahasiswi program studi Manajemen Bisnis Syariah Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam, Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Surakarta.
Saat ini saya sedang mengerjakan skripsi dengan judul “Peran Mediasi
Identifikasi Pelanggan-Perusahaan dalam Pengaruhnya antara Tanggung Jawab
Sosial Perusahaan dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi
Pada PDAM Tirto Negoro Sragen)”. Untuk itu, saya memohon sekiranya Saudara
berkenaan meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini.
DAFTAR KUESIONER
BAGIAN I
Identitas Responden
(Berikan tanda silang (X) pada kode angka sesuai jawaban Saudara).
Nama :
Jenis Kelamin : 1. Laki-laki 2. Perempuan
Usia : Tahun
Pendidikan terakhir : 1. SD 4. Diploma/S1
2. SLTP 5. S2 ke atas
3. SLTA
BAGIAN II
Berikan jawaban dengan jujur dan terbuka, sesuai dengan apa yang Saudara
rasakan, lakukan dan alami yang sebenarnya dengan cara memilih :
a. SS : Sangat Setuju
b. S : Setuju
c. N : Netral
d. TS : Tidak Setuju
e. STS : Sangat Tidak Setuju
Berikan tanda silang (X) pada kolom jawaban yang Saudara anggap paling sesuai
dengan diri Saudara (Pilih Satu Jawaban Saja).
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a. Variabel Tanggung Jawab Sosial Perusahaan
NO PERNYATAAN JAWABAN
SS S N TS STS
1 PDAM Kab. Sragen menjaga kualitas air yang
dijualnya sebagai salah satu bentuk kegiatan
tanggung jawab sosial perusahaan.
2 PDAM Kab. Sragen konsisten terhadap pelayanan
yang diberikan oleh pelanggan.
3 PDAM Kab. Sragen memberikan informasi dengan
benar dan dapat dipercaya seperti memberikan
informasi promo pemasangan sambungan baru.
4 PDAM Kab. Sragen berpartisipasi aktif dalam
kegiatan sosial.
5 PDAM Kab. Sragen melakukan kegiatan penanaman
pohon setiap tahun untuk mengurangi dampak
penurunnya sumber mata air.
b. Variabel Kualitas Pelayanan
NO PERNYATAAN JAWABAN
SS S N TS STS
1 Kenyamanan ruang tunggu kantor pelayanan PDAM
Kab. Sragen dengan menyediakan tempat duduk
untuk antrian pelanggan
2 PDAM Kab. Sragen memiliki kemampuan dan
keakuratan setiap catatan yang dilakukan oleh
petugas pembaca watermeter.
3 Kecepatan petugas lapangan PDAM Kab. Sragen
dalam menyelesaikan keluhan pelanggan sesuai
dengan waktu yang dijanjikan.
4 Keramahan dan kesopanan petugas PDAM Kab.
Sragen saat menerima pengaduan dalam memberikan
pelayanan
5 Pelanggan memiliki kemudahan ketika ingin
menghubungi PDAM Kab. Sragen.
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c. Variabel Identifikasi Pelanggan Perusahaan
NO PERNYATAAN JAWABAN
SS S N TS STS
1 Air yang didistribusikan PDAM Kab. Sragen sangat
membantu dalam memenuhi kebutuhan air bersih
dalam kehidupan sehari-hari
2 Pelayanan yang diberikan oleh PDAM Kab. Sragen
menjadi alasan utama saudara memilih menggunakan
jasa PDAM Kab. Sragen sebagai penyedia air bersih
3 Saudara akan mengutarakan kepuasan yang
disediakan oleh PDAM Kab. Sragen ke orang lain.
4 Kualitas Air PDAM Kab. Sragen tidak berbau
kaporit dan dapat digunakan untuk memasak
d. Variabel Kepuasan Pelanggan
NO PERNYATAAN JAWABAN
SS S N TS STS
1 Kualitas air bersih yang disediakan PDAM Kab.
Sragen higienis sehingga tidak menimbulkan
penyakit
2 Harga yang ditetapkan oleh PDAM Kab. Sragen
sesuai dengan tingkat pendapatan masyarakat Sragen
3 Pelayanan jasa yang disediakan oleh PDAM Kab.
Sragen telah memberikan kepuasan kepada
pelanggan
4 PDAM Kab. Sragen memberikan keadilan
pelaksanaan pelayanan yang tidak membedakan
golongan/status pelanggan yang dilayani
5 Petugas PDAM Kab. Sragen saat ada
keluhan/permasalahan dapat ditangani dengan baik
dan pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya
tambahan
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Lampiran 3
Data Input Sebelum Diolah
Responden CSR_1 CSR_2 CSR_3 CSR_4 CSR_5 KL_1 KL_2 KL_3 KL_4 KL_5 IPP_1 IPP_2 IPP_3 IPP_4 KP_1 KP_2 KP_3 KP_4 KP_5 Jumlah
1 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 3 5 5 5 87
2 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82
3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 73
4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 5 4 3 4 4 3 73
5 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 4 5 4 5 2 5 3 2 75
6 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 75
7 5 4 4 5 4 2 4 3 4 4 4 3 4 4 3 2 4 5 2 70
8 5 4 4 4 2 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 68
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
10 5 5 5 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 3 3 4 4 4 75
11 5 5 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 3 3 3 4 4 73
12 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 84
13 5 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 73
14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
17 3 3 2 2 1 3 2 4 4 4 4 3 5 5 5 2 3 4 3 62
18 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 66
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
21 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 77
22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
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23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 75
24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 77
25 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 75
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 77
27 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 79
28 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 74
29 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 78
30 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 71
31 5 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 3 4 78
32 3 4 4 2 1 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 63
33 2 3 2 1 1 3 4 5 3 4 5 3 4 2 5 3 4 5 3 62
34 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 80
35 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 78
36 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 3 4 3 4 4 4 4 4 83
37 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 71
38 4 4 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 74
39 4 3 2 3 3 2 2 3 3 4 4 4 2 4 4 1 4 4 2 58
40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
41 3 3 5 4 4 4 3 5 5 4 5 3 4 3 4 4 5 3 4 75
42 4 3 4 2 2 3 5 4 5 5 5 4 4 3 4 4 3 3 4 71
43 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 95
45 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 3 4 3 3 79
46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 2 4 3 4 3 3 70
47 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 72
48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 81
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49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 3 4 4 4 76
50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
51 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 60
52 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 68
53 5 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 2 3 3 4 68
54 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 85
55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 95
56 5 4 4 4 2 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 75
57 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 2 3 4 3 68
58 5 4 5 5 5 4 4 3 4 4 3 4 5 5 3 3 3 5 4 78
59 4 3 2 2 3 2 2 3 4 4 3 2 2 5 5 2 3 2 1 54
60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
61 3 4 4 2 1 3 4 5 4 4 5 3 4 2 4 3 4 3 3 65
62 5 4 5 4 4 5 5 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 74
63 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 71
64 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 2 2 2 62
65 4 4 4 3 3 2 4 3 3 4 4 4 4 3 4 2 2 2 2 61
66 2 2 3 4 4 4 4 2 2 4 3 4 5 3 4 2 4 2 4 62
67 3 3 4 2 2 3 2 3 4 4 4 3 5 5 4 3 4 4 3 65
68 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 3 3 2 3 2 2 3 3 4 57
69 3 3 2 3 3 4 4 4 2 4 3 4 4 3 4 2 3 5 2 62
70 2 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 57
71 5 3 3 3 3 5 3 2 3 4 4 3 5 5 4 4 3 3 3 68
72 4 3 5 2 3 2 4 2 2 2 3 2 5 4 4 1 3 3 4 58
73 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 2 3 4 4 74
74 5 4 5 3 4 3 4 3 3 4 4 4 5 5 3 3 3 3 4 72
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75 5 5 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 78
76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 74
77 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 90
78 4 4 5 4 5 5 4 5 5 3 4 5 5 4 4 3 4 5 3 81
79 4 3 3 4 4 2 3 2 4 2 2 2 4 4 4 2 2 3 4 58
80 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 65
81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
83 4 5 5 5 2 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 2 4 4 4 82
84 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 3 4 4 3 77
85 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 81
86 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 2 4 4 4 80
87 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 74
88 4 4 3 3 3 5 3 3 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4 3 71
89 4 4 3 5 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 72
90 4 4 4 5 5 2 5 4 4 2 3 3 5 5 4 4 4 3 3 73
91 3 4 2 2 2 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 2 3 3 2 58
92 5 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 67
93 4 4 3 2 2 3 4 5 3 3 4 4 5 5 4 3 4 4 4 70
94 4 4 4 4 3 4 2 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 3 4 76
95 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 5 4 5 2 4 3 2 66
96 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 76
97 1 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 84
98 4 4 3 2 2 2 3 2 4 2 4 2 4 4 3 2 4 3 2 56
99 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 66
100 4 4 5 4 5 4 4 3 3 3 4 4 5 4 5 5 4 4 4 78
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101 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 5 3 3 4 3 3 72
102 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 3 4 3 5 5 3 72
103 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 5 5 4 2 4 3 3 67
104 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 68
105 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 2 2 4 4 2 63
106 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 5 5 5 3 4 3 3 69
107 5 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 3 5 5 5 4 4 4 3 79
108 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 79
109 3 4 4 2 2 3 4 2 5 3 4 3 5 5 4 3 4 4 3 67
110 4 4 2 4 2 3 2 3 4 4 2 5 5 4 4 4 4 2 4 66
111 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 2 3 4 2 63
112 4 4 4 3 3 3 4 2 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 66
113 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 68
114 3 4 4 3 3 3 3 3 5 4 4 3 5 5 4 2 4 3 4 69
115 4 3 4 3 3 3 3 4 5 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 73
116 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 5 3 3 2 3 4 4 60
117 3 3 4 4 2 3 4 4 4 3 4 3 4 3 5 2 3 3 3 64
118 5 5 4 4 3 5 4 3 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 77
119 3 3 4 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 2 4 2 2 3 3 57
120 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 3 5 3 4 3 3 4 4 74
121 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 70
122 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 82
123 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 70
124 5 3 2 4 4 3 3 1 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 61
125 4 5 5 3 3 5 5 5 5 5 4 4 5 4 3 2 4 5 5 81
126 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 75
110
127 4 5 3 3 3 3 3 4 5 3 4 3 4 4 4 3 5 4 3 70
128 3 3 3 2 2 3 3 4 5 3 4 3 5 5 4 3 4 4 3 66
129 4 4 3 3 3 4 2 2 3 3 4 4 5 5 4 2 3 3 3 64
130 4 4 4 3 3 3 4 2 3 3 3 3 4 4 3 2 3 3 3 61
131 3 5 4 4 3 5 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 70
132 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 3 4 3 3 3 3 4 3 71
133 3 3 4 2 2 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 2 56
134 4 4 4 3 3 3 4 4 5 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 68
135 5 5 4 5 3 5 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 74
136 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76
137 5 5 4 3 5 4 3 4 2 3 4 4 5 5 4 3 3 4 4 74
138 5 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 2 4 4 2 66
139 4 3 3 2 2 3 2 2 3 3 4 3 4 4 3 2 3 3 2 55
140 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 5 3 5 4 4 3 4 3 3 68
141 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 70
142 3 3 3 2 2 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 63
143 3 3 4 2 2 3 3 4 4 3 5 4 4 4 5 3 3 4 3 66
144 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 2 5 4 4 80
145 3 3 2 2 2 4 2 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 58
146 3 3 3 2 2 3 4 4 4 2 3 3 4 3 4 2 4 3 2 58
147 4 4 2 2 2 3 4 3 4 4 2 4 4 4 3 3 2 4 3 61
148 5 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 5 4 4 2 4 4 3 68
149 4 5 4 3 3 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 4 81
150 3 4 2 2 2 3 4 3 3 4 4 4 5 5 4 2 4 3 2 63
151 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 95
152 4 3 3 3 2 2 2 3 4 3 3 4 4 4 3 2 3 2 3 57
111
153 4 5 3 5 2 3 3 3 3 4 5 3 5 4 4 2 3 2 3 66
154 4 5 3 5 2 3 3 2 4 4 5 3 5 4 4 2 3 2 3 66
155 4 3 3 5 2 3 3 3 4 4 4 4 5 5 5 4 3 2 2 68
156 4 3 4 4 2 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 3 4 2 3 69
157 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 2 3 2 3 62
158 4 3 3 4 3 3 4 2 3 5 4 3 5 5 4 4 3 2 3 67
159 4 3 4 3 3 3 2 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 2 2 61
160 4 4 2 4 2 3 2 4 3 4 4 3 5 5 4 3 3 2 3 64
161 4 4 3 5 2 3 3 3 3 5 4 3 5 4 3 2 2 2 3 63
162 3 4 4 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 4 3 3 3 3 55
163 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 4 3 2 57
164 4 4 4 4 4 3 4 4 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 59
165 5 3 4 3 3 4 4 4 3 1 2 2 3 1 3 2 3 4 3 57
166 5 5 3 3 2 3 4 3 4 3 5 3 5 4 4 3 2 2 3 66
167 5 5 3 3 2 3 4 2 3 3 3 2 5 5 3 3 2 2 2 60
168 4 4 3 3 2 3 3 2 3 1 2 3 4 3 3 4 3 2 2 54
169 4 4 5 3 2 3 4 4 4 4 5 3 5 5 3 2 2 2 4 68
170 4 4 5 3 2 2 2 3 3 4 3 3 5 4 3 2 3 2 2 59
171 5 4 4 3 2 3 3 3 3 2 3 3 5 4 4 3 3 2 3 62
172 5 5 5 4 2 3 3 3 3 4 4 3 5 5 3 3 3 2 2 67
173 4 4 5 3 2 3 5 4 5 4 5 3 5 4 3 3 3 2 5 72
174 5 5 3 4 2 3 4 3 3 3 4 3 5 4 4 3 4 2 2 66
175 5 5 3 3 2 2 4 3 5 3 4 3 5 4 3 3 3 2 2 64
176 5 4 5 3 2 4 4 3 3 3 3 3 5 5 3 3 4 2 3 67
177 3 2 4 3 4 4 4 4 5 3 3 2 4 4 4 3 5 4 4 69
178 4 4 3 3 3 4 4 4 5 3 4 5 5 5 4 3 4 3 3 73
112
179 2 3 4 2 1 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 62
180 4 3 3 2 2 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 2 3 3 2 58
181 4 5 3 4 4 3 5 4 3 3 4 4 5 4 3 2 3 2 3 68
182 3 4 5 3 2 2 4 5 3 3 2 3 3 4 4 3 3 4 2 62
183 4 5 3 3 5 4 4 4 4 3 3 5 5 3 3 3 4 4 4 73
184 4 5 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 68
185 4 4 3 3 3 4 5 4 4 3 2 3 3 4 3 3 3 2 5 65
186 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 5 5 5 77
187 4 5 5 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 80
188 4 4 5 5 5 4 4 5 4 3 3 2 2 2 1 2 2 3 4 64
189 4 4 5 5 3 3 3 4 4 4 5 5 5 4 3 2 3 4 2 72
190 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 2 4 3 4 4 3 3 4 4 67
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Lampiran 4
Uji Validitas dan Reliabilitas
Algoritma PLS
Outer Loadings (Mean, STDEV, T-Value)
Original
Sample (O)
Sample
Mean (M)
Standard
Deviation
(STDEV)
T Statistics
(|O/STDEV|)
CSR_1 <-
CSR
0.508 0.504 0.119 4.265
CSR_2 <-
CSR
0.624 0.622 0.072 8.655
CSR_3 <-
CSR
0.676 0.671 0.056 11.993
CSR_4 <-
CSR
0.821 0.817 0.034 23.936
CSR_5 <-
CSR
0.801 0.798 0.034 23.632
IPP_1 <-
IPP
0.737 0.735 0.050 14.696
IPP_2 <-
IPP
0.817 0.817 0.029 28.308
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IPP_3 <-
IPP
0.610 0.606 0.078 7.792
IPP_4 <-
IPP
0.546 0.538 0.094 5.821
KL_1 <-
KL
0.733 0.736 0.035 20.753
KL_2 <-
KL
0.606 0.607 0.056 10.791
KL_3 <-
KL
0.716 0.714 0.044 16.176
KL_4 <-
KL
0.668 0.668 0.056 12.005
KL_5 <-
KL
0.679 0.674 0.049 13.753
KP_1 <-
KP
0.519 0.515 0.083 6.283
KP_2 <-
KP
0.743 0.741 0.048 15.420
KP_3 <-
KP
0.745 0.743 0.037 20.014
KP_4 <-
KP
0.703 0.705 0.045 15.521
KP_5 <-
KP
0.751 0.749 0.045 16.748
Overview Logaritma
AVE Composite
Reliability
R
Square
Cronbachs
Alpha
Communality Redundancy
CSR 0.484 0.820 0.738 0.484
IPP 0.470 0.776 0.318 0.668 0.470 0.417
KL 0.465 0.812 0.714 0.465
KP 0.487 0.823 0.546 0.733 0.487 0.840
Latent Variable Correlations
CSR IPP KL KP
CSR 1.000 0.386 0.587 0.518
IPP 0.386 1.000 0.559 0.556
KL 0.587 0.559 1.000 0.704
KP 0.518 0.556 0.704 1.000
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Cross Loadings
CSR IPP KL KP
CSR_1 0.508 0.126 0.170 0.112
CSR_2 0.624 0.322 0.358 0.261
CSR_3 0.676 0.236 0.447 0.351
CSR_4 0.821 0.322 0.463 0.377
CSR_5 0.801 0.286 0.490 0.538
IPP_1 0.274 0.737 0.492 0.385
IPP_2 0.355 0.817 0.507 0.554
IPP_3 0.158 0.610 0.137 0.179
IPP_4 0.191 0.546 0.164 0.221
KL_1 0.545 0.437 0.733 0.593
KL_2 0.445 0.211 0.606 0.436
KL_3 0.312 0.309 0.716 0.482
KL_4 0.281 0.375 0.668 0.454
KL_5 0.400 0.522 0.679 0.418
KP_1 0.075 0.463 0.295 0.519
KP_2 0.421 0.402 0.506 0.743
KP_3 0.373 0.414 0.462 0.745
KP_4 0.346 0.326 0.519 0.703
KP_5 0.494 0.381 0.613 0.751
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Lampiran 5
Pengujian Model Struktural
Bootsrapping PLS
R Square
R Square
CSR
KL
IPP 0.318
KP 0.546
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Path Coefficients (Mean, STDEV, T-Values)
Original
Sample (O)
Sample
Mean (M)
Standard
Deviation
(STDEV)
T Statistics
(|O/STDEV|)
CSR ->
IPP
0.088 0.103 0.090 0.981
CSR ->
KP
0.141 0.147 0.070 2.021
IPP ->
KP
0.224 0.221 0.078 2.889
KL ->
IPP
0.508 0.505 0.079 6.435
KL ->
KP
0.496 0.499 0.069 7.192
118
Daftar T-tabel
Titik Persentase Distribusi t (df = 1 – 40)
Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
Df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
1 1.00000 3.07768 6.31375 12.70620 31.82052 63.65674 318.30884
2 0.81650 1.88562 2.91999 4.30265 6.96456 9.92484 22.32712
3 0.76489 1.63774 2.35336 3.18245 4.54070 5.84091 10.21453
4 0.74070 1.53321 2.13185 2.77645 3.74695 4.60409 7.17318
5 0.72669 1.47588 2.01505 2.57058 3.36493 4.03214 5.89343
6 0.71756 1.43976 1.94318 2.44691 3.14267 3.70743 5.20763
7 0.71114 1.41492 1.89458 2.36462 2.99795 3.49948 4.78529
8 0.70639 1.39682 1.85955 2.30600 2.89646 3.35539 4.50079
9 0.70272 1.38303 1.83311 2.26216 2.82144 3.24984 4.29681
10 0.69981 1.37218 1.81246 2.22814 2.76377 3.16927 4.14370
11 0.69745 1.36343 1.79588 2.20099 2.71808 3.10581 4.02470
12 0.69548 1.35622 1.78229 2.17881 2.68100 3.05454 3.92963
13 0.69383 1.35017 1.77093 2.16037 2.65031 3.01228 3.85198
14 0.69242 1.34503 1.76131 2.14479 2.62449 2.97684 3.78739
15 0.69120 1.34061 1.75305 2.13145 2.60248 2.94671 3.73283
16 0.69013 1.33676 1.74588 2.11991 2.58349 2.92078 3.68615
17 0.68920 1.33338 1.73961 2.10982 2.56693 2.89823 3.64577
18 0.68836 1.33039 1.73406 2.10092 2.55238 2.87844 3.61048
19 0.68762 1.32773 1.72913 2.09302 2.53948 2.86093 3.57940
20 0.68695 1.32534 1.72472 2.08596 2.52798 2.84534 3.55181
21 0.68635 1.32319 1.72074 2.07961 2.51765 2.83136 3.52715
22 0.68581 1.32124 1.71714 2.07387 2.50832 2.81876 3.50499
23 0.68531 1.31946 1.71387 2.06866 2.49987 2.80734 3.48496
24 0.68485 1.31784 1.71088 2.06390 2.49216 2.79694 3.46678
25 0.68443 1.31635 1.70814 2.05954 2.48511 2.78744 3.45019
26 0.68404 1.31497 1.70562 2.05553 2.47863 2.77871 3.43500
27 0.68368 1.31370 1.70329 2.05183 2.47266 2.77068 3.42103
28 0.68335 1.31253 1.70113 2.04841 2.46714 2.76326 3.40816
29 0.68304 1.31143 1.69913 2.04523 2.46202 2.75639 3.39624
30 0.68276 1.31042 1.69726 2.04227 2.45726 2.75000 3.38518
31 0.68249 1.30946 1.69552 2.03951 2.45282 2.74404 3.37490
32 0.68223 1.30857 1.69389 2.03693 2.44868 2.73848 3.36531
33 0.68200 1.30774 1.69236 2.03452 2.44479 2.73328 3.35634
34 0.68177 1.30695 1.69092 2.03224 2.44115 2.72839 3.34793
35 0.68156 1.30621 1.68957 2.03011 2.43772 2.72381 3.34005
36 0.68137 1.30551 1.68830 2.02809 2.43449 2.71948 3.33262
37 0.68118 1.30485 1.68709 2.02619 2.43145 2.71541 3.32563
38 0.68100 1.30423 1.68595 2.02439 2.42857 2.71156 3.31903
39 0.68083 1.30364 1.68488 2.02269 2.42584 2.70791 3.31279
40 0.68067 1.30308 1.68385 2.02108 2.42326 2.70446 3.30688
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Titik Persentase Distribusi t (df = 41 – 80)
Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
Df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
41 0.68052 1.30254 1.68288 2.01954 2.42080 2.70118 3.30127
42 0.68038 1.30204 1.68195 2.01808 2.41847 2.69807 3.29595
43 0.68024 1.30155 1.68107 2.01669 2.41625 2.69510 3.29089
44 0.68011 1.30109 1.68023 2.01537 2.41413 2.69228 3.28607
45 0.67998 1.30065 1.67943 2.01410 2.41212 2.68959 3.28148
46 0.67986 1.30023 1.67866 2.01290 2.41019 2.68701 3.27710
47 0.67975 1.29982 1.67793 2.01174 2.40835 2.68456 3.27291
48 0.67964 1.29944 1.67722 2.01063 2.40658 2.68220 3.26891
49 0.67953 1.29907 1.67655 2.00958 2.40489 2.67995 3.26508
50 0.67943 1.29871 1.67591 2.00856 2.40327 2.67779 3.26141
51 0.67933 1.29837 1.67528 2.00758 2.40172 2.67572 3.25789
52 0.67924 1.29805 1.67469 2.00665 2.40022 2.67373 3.25451
53 0.67915 1.29773 1.67412 2.00575 2.39879 2.67182 3.25127
54 0.67906 1.29743 1.67356 2.00488 2.39741 2.66998 3.24815
55 0.67898 1.29713 1.67303 2.00404 2.39608 2.66822 3.24515
56 0.67890 1.29685 1.67252 2.00324 2.39480 2.66651 3.24226
57 0.67882 1.29658 1.67203 2.00247 2.39357 2.66487 3.23948
58 0.67874 1.29632 1.67155 2.00172 2.39238 2.66329 3.23680
59 0.67867 1.29607 1.67109 2.00100 2.39123 2.66176 3.23421
60 0.67860 1.29582 1.67065 2.00030 2.39012 2.66028 3.23171
61 0.67853 1.29558 1.67022 1.99962 2.38905 2.65886 3.22930
62 0.67847 1.29536 1.66980 1.99897 2.38801 2.65748 3.22696
63 0.67840 1.29513 1.66940 1.99834 2.38701 2.65615 3.22471
64 0.67834 1.29492 1.66901 1.99773 2.38604 2.65485 3.22253
65 0.67828 1.29471 1.66864 1.99714 2.38510 2.65360 3.22041
66 0.67823 1.29451 1.66827 1.99656 2.38419 2.65239 3.21837
67 0.67817 1.29432 1.66792 1.99601 2.38330 2.65122 3.21639
68 0.67811 1.29413 1.66757 1.99547 2.38245 2.65008 3.21446
69 0.67806 1.29394 1.66724 1.99495 2.38161 2.64898 3.21260
70 0.67801 1.29376 1.66691 1.99444 2.38081 2.64790 3.21079
71 0.67796 1.29359 1.66660 1.99394 2.38002 2.64686 3.20903
72 0.67791 1.29342 1.66629 1.99346 2.37926 2.64585 3.20733
73 0.67787 1.29326 1.66600 1.99300 2.37852 2.64487 3.20567
74 0.67782 1.29310 1.66571 1.99254 2.37780 2.64391 3.20406
75 0.67778 1.29294 1.66543 1.99210 2.37710 2.64298 3.20249
76 0.67773 1.29279 1.66515 1.99167 2.37642 2.64208 3.20096
77 0.67769 1.29264 1.66488 1.99125 2.37576 2.64120 3.19948
78 0.67765 1.29250 1.66462 1.99085 2.37511 2.64034 3.19804
79 0.67761 1.29236 1.66437 1.99045 2.37448 2.63950 3.19663
80 0.67757 1.29222 1.66412 1.99006 2.37387 2.63869 3.19526
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Titik Persentase Distribusi t (df = 81 – 120)
Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
Df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
81 0.67753 1.29209 1.66388 1.98969 2.37327 2.63790 3.19392
82 0.67749 1.29196 1.66365 1.98932 2.37269 2.63712 3.19262
83 0.67746 1.29183 1.66342 1.98896 2.37212 2.63637 3.19135
84 0.67742 1.29171 1.66320 1.98861 2.37156 2.63563 3.19011
85 0.67739 1.29159 1.66298 1.98827 2.37102 2.63491 3.18890
86 0.67735 1.29147 1.66277 1.98793 2.37049 2.63421 3.18772
87 0.67732 1.29136 1.66256 1.98761 2.36998 2.63353 3.18657
88 0.67729 1.29125 1.66235 1.98729 2.36947 2.63286 3.18544
89 0.67726 1.29114 1.66216 1.98698 2.36898 2.63220 3.18434
90 0.67723 1.29103 1.66196 1.98667 2.36850 2.63157 3.18327
91 0.67720 1.29092 1.66177 1.98638 2.36803 2.63094 3.18222
92 0.67717 1.29082 1.66159 1.98609 2.36757 2.63033 3.18119
93 0.67714 1.29072 1.66140 1.98580 2.36712 2.62973 3.18019
94 0.67711 1.29062 1.66123 1.98552 2.36667 2.62915 3.17921
95 0.67708 1.29053 1.66105 1.98525 2.36624 2.62858 3.17825
96 0.67705 1.29043 1.66088 1.98498 2.36582 2.62802 3.17731
97 0.67703 1.29034 1.66071 1.98472 2.36541 2.62747 3.17639
98 0.67700 1.29025 1.66055 1.98447 2.36500 2.62693 3.17549
99 0.67698 1.29016 1.66039 1.98422 2.36461 2.62641 3.17460
100 0.67695 1.29007 1.66023 1.98397 2.36422 2.62589 3.17374
101 0.67693 1.28999 1.66008 1.98373 2.36384 2.62539 3.17289
102 0.67690 1.28991 1.65993 1.98350 2.36346 2.62489 3.17206
103 0.67688 1.28982 1.65978 1.98326 2.36310 2.62441 3.17125
104 0.67686 1.28974 1.65964 1.98304 2.36274 2.62393 3.17045
105 0.67683 1.28967 1.65950 1.98282 2.36239 2.62347 3.16967
106 0.67681 1.28959 1.65936 1.98260 2.36204 2.62301 3.16890
107 0.67679 1.28951 1.65922 1.98238 2.36170 2.62256 3.16815
108 0.67677 1.28944 1.65909 1.98217 2.36137 2.62212 3.16741
109 0.67675 1.28937 1.65895 1.98197 2.36105 2.62169 3.16669
110 0.67673 1.28930 1.65882 1.98177 2.36073 2.62126 3.16598
111 0.67671 1.28922 1.65870 1.98157 2.36041 2.62085 3.16528
112 0.67669 1.28916 1.65857 1.98137 2.36010 2.62044 3.16460
113 0.67667 1.28909 1.65845 1.98118 2.35980 2.62004 3.16392
114 0.67665 1.28902 1.65833 1.98099 2.35950 2.61964 3.16326
115 0.67663 1.28896 1.65821 1.98081 2.35921 2.61926 3.16262
116 0.67661 1.28889 1.65810 1.98063 2.35892 2.61888 3.16198
117 0.67659 1.28883 1.65798 1.98045 2.35864 2.61850 3.16135
118 0.67657 1.28877 1.65787 1.98027 2.35837 2.61814 3.16074
119 0.67656 1.28871 1.65776 1.98010 2.35809 2.61778 3.16013
120 0.67654 1.28865 1.65765 1.97993 2.35782 2.61742 3.15954
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Titik Persentase Distribusi t (df = 121 – 160)
Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
Df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
121 0.67652 1.28859 1.65754 1.97976 2.35756 2.61707 3.15895
122 0.67651 1.28853 1.65744 1.97960 2.35730 2.61673 3.15838
123 0.67649 1.28847 1.65734 1.97944 2.35705 2.61639 3.15781
124 0.67647 1.28842 1.65723 1.97928 2.35680 2.61606 3.15726
125 0.67646 1.28836 1.65714 1.97912 2.35655 2.61573 3.15671
126 0.67644 1.28831 1.65704 1.97897 2.35631 2.61541 3.15617
127 0.67643 1.28825 1.65694 1.97882 2.35607 2.61510 3.15565
128 0.67641 1.28820 1.65685 1.97867 2.35583 2.61478 3.15512
129 0.67640 1.28815 1.65675 1.97852 2.35560 2.61448 3.15461
130 0.67638 1.28810 1.65666 1.97838 2.35537 2.61418 3.15411
131 0.67637 1.28805 1.65657 1.97824 2.35515 2.61388 3.15361
132 0.67635 1.28800 1.65648 1.97810 2.35493 2.61359 3.15312
133 0.67634 1.28795 1.65639 1.97796 2.35471 2.61330 3.15264
134 0.67633 1.28790 1.65630 1.97783 2.35450 2.61302 3.15217
135 0.67631 1.28785 1.65622 1.97769 2.35429 2.61274 3.15170
136 0.67630 1.28781 1.65613 1.97756 2.35408 2.61246 3.15124
137 0.67628 1.28776 1.65605 1.97743 2.35387 2.61219 3.15079
138 0.67627 1.28772 1.65597 1.97730 2.35367 2.61193 3.15034
139 0.67626 1.28767 1.65589 1.97718 2.35347 2.61166 3.14990
140 0.67625 1.28763 1.65581 1.97705 2.35328 2.61140 3.14947
141 0.67623 1.28758 1.65573 1.97693 2.35309 2.61115 3.14904
142 0.67622 1.28754 1.65566 1.97681 2.35289 2.61090 3.14862
143 0.67621 1.28750 1.65558 1.97669 2.35271 2.61065 3.14820
144 0.67620 1.28746 1.65550 1.97658 2.35252 2.61040 3.14779
145 0.67619 1.28742 1.65543 1.97646 2.35234 2.61016 3.14739
146 0.67617 1.28738 1.65536 1.97635 2.35216 2.60992 3.14699
147 0.67616 1.28734 1.65529 1.97623 2.35198 2.60969 3.14660
148 0.67615 1.28730 1.65521 1.97612 2.35181 2.60946 3.14621
149 0.67614 1.28726 1.65514 1.97601 2.35163 2.60923 3.14583
150 0.67613 1.28722 1.65508 1.97591 2.35146 2.60900 3.14545
151 0.67612 1.28718 1.65501 1.97580 2.35130 2.60878 3.14508
152 0.67611 1.28715 1.65494 1.97569 2.35113 2.60856 3.14471
153 0.67610 1.28711 1.65487 1.97559 2.35097 2.60834 3.14435
154 0.67609 1.28707 1.65481 1.97549 2.35081 2.60813 3.14400
155 0.67608 1.28704 1.65474 1.97539 2.35065 2.60792 3.14364
156 0.67607 1.28700 1.65468 1.97529 2.35049 2.60771 3.14330
157 0.67606 1.28697 1.65462 1.97519 2.35033 2.60751 3.14295
158 0.67605 1.28693 1.65455 1.97509 2.35018 2.60730 3.14261
159 0.67604 1.28690 1.65449 1.97500 2.35003 2.60710 3.14228
160 0.67603 1.28687 1.65443 1.97490 2.34988 2.60691 3.14195
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Titik Persentase Distribusi t (df = 161 – 200)
Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
Df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
161 0.67602 1.28683 1.65437 1.97481 2.34973 2.60671 3.14162
162 0.67601 1.28680 1.65431 1.97472 2.34959 2.60652 3.14130
163 0.67600 1.28677 1.65426 1.97462 2.34944 2.60633 3.14098
164 0.67599 1.28673 1.65420 1.97453 2.34930 2.60614 3.14067
165 0.67598 1.28670 1.65414 1.97445 2.34916 2.60595 3.14036
166 0.67597 1.28667 1.65408 1.97436 2.34902 2.60577 3.14005
167 0.67596 1.28664 1.65403 1.97427 2.34888 2.60559 3.13975
168 0.67595 1.28661 1.65397 1.97419 2.34875 2.60541 3.13945
169 0.67594 1.28658 1.65392 1.97410 2.34862 2.60523 3.13915
170 0.67594 1.28655 1.65387 1.97402 2.34848 2.60506 3.13886
171 0.67593 1.28652 1.65381 1.97393 2.34835 2.60489 3.13857
172 0.67592 1.28649 1.65376 1.97385 2.34822 2.60471 3.13829
173 0.67591 1.28646 1.65371 1.97377 2.34810 2.60455 3.13801
174 0.67590 1.28644 1.65366 1.97369 2.34797 2.60438 3.13773
175 0.67589 1.28641 1.65361 1.97361 2.34784 2.60421 3.13745
176 0.67589 1.28638 1.65356 1.97353 2.34772 2.60405 3.13718
177 0.67588 1.28635 1.65351 1.97346 2.34760 2.60389 3.13691
178 0.67587 1.28633 1.65346 1.97338 2.34748 2.60373 3.13665
179 0.67586 1.28630 1.65341 1.97331 2.34736 2.60357 3.13638
180 0.67586 1.28627 1.65336 1.97323 2.34724 2.60342 3.13612
181 0.67585 1.28625 1.65332 1.97316 2.34713 2.60326 3.13587
182 0.67584 1.28622 1.65327 1.97308 2.34701 2.60311 3.13561
183 0.67583 1.28619 1.65322 1.97301 2.34690 2.60296 3.13536
184 0.67583 1.28617 1.65318 1.97294 2.34678 2.60281 3.13511
185 0.67582 1.28614 1.65313 1.97287 2.34667 2.60267 3.13487
186 0.67581 1.28612 1.65309 1.97280 2.34656 2.60252 3.13463
187 0.67580 1.28610 1.65304 1.97273 2.34645 2.60238 3.13438
188 0.67580 1.28607 1.65300 1.97266 2.34635 2.60223 3.13415
189 0.67579 1.28605 1.65296 1.97260 2.34624 2.60209 3.13391
190 0.67578 1.28602 1.65291 1.97253 2.34613 2.60195 3.13368
191 0.67578 1.28600 1.65287 1.97246 2.34603 2.60181 3.13345
192 0.67577 1.28598 1.65283 1.97240 2.34593 2.60168 3.13322
193 0.67576 1.28595 1.65279 1.97233 2.34582 2.60154 3.13299
194 0.67576 1.28593 1.65275 1.97227 2.34572 2.60141 3.13277
195 0.67575 1.28591 1.65271 1.97220 2.34562 2.60128 3.13255
196 0.67574 1.28589 1.65267 1.97214 2.34552 2.60115 3.13233
197 0.67574 1.28586 1.65263 1.97208 2.34543 2.60102 3.13212
198 0.67573 1.28584 1.65259 1.97202 2.34533 2.60089 3.13190
199 0.67572 1.28582 1.65255 1.97196 2.34523 2.60076 3.13169
200 0.67572 1.28580 1.65251 1.97190 2.34514 2.60063 3.13148
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Lampiran 7
Jadwal Penelitian
Bulan Oktober November Desember Januari 2018 Februari Maret April
No Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 Penyusunan
Proposal X X X X X
2 Konsultasi X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
3 Revisi
Proposal X X X X X X X
4 Pengumpulan
Data X X X
5 Analisis Data X X X X
6 Penulisan Akhir
Naskah Skripsi
X X X X
7 Pendaftaran
Munaqosah X
8 Munaqosah X
9 Revisi Skripsi X X X
Catatan : Jadwal disesuaikan dengan kebutuhan
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Lampiran 8
Daftar Riwayat Hidup
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Nama : Bintang Nur Cahyani
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Tempat/ Tanggal Lahir : Sragen, 21 Mei 1996
Jenis Kelamin : Perempuan
Agama : Islam
Status : Belum Menikah
Kewarganegaraan : Indonesia
Hobi : Menulis dan Jalan-jalan
2001 – 2002 : TK Pertiwi II Wonorejo Kedawung Sragen
2002 – 2008 : SD Negeri Bendungan 2 Kedawung Sragen
2008 – 2011 : SMP Negeri 1 Karangmalang Sragen
2011 – 2014 : SMK PGRI Karangmalang Sragen
2014 – 2018 : Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Surakarta
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KAMMI (Kesatuan Aksi Mahasiswa Muslim Indonesia) Anggota 2014 - 2016
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